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PRESENTACIÓN 

 

La Defensoría del Pueblo, mediante Resolución Administrativa N°052-2023/DP aprobó en junio 

del año 2023 el Plan Estratégico Institucional (PEI) 2020 – 2026 Ampliado, documento de gestión 

que contiene la Misión, Objetivos Estratégicos Institucionales y Acciones Estratégicas 

Institucionales, con sus respectivos Indicadores y Metas a ser alcanzados, las cuales obedecen 

al mandato constitucional de la Defensoría. 

 

La Oficina de Planeamiento y Presupuesto, como órgano encargado de formular y evaluar los 

planes, ha elaborado el Informe de Evaluación Anual 2023 del PEI 2020-2026 ampliado  de la 

Defensoría del Pueblo, que recoge información alcanzada por las Unidades Orgánicas de la 

Entidad. 

 

Se espera que los resultados producto de esta evaluación, contribuya a adoptar decisiones que 

haga que los servicios y la atención a los ciudadanos por parte de la Defensoría del Pueblo se 

fortalezca, y que los mecanismos de promoción y supervisión garanticen la continuidad y calidad 

de los servicios brindados por las instituciones públicas y privadas, especialmente los vinculados 

a salud, educación, saneamiento y alimentación. 
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INFORME DE EVALUACIÓN 2023 DEL PEI 2020-2026 Ampliado 

 

SECTOR: GOBIERNO NACIONAL 

PLIEGO: 020 DEFENSORÍA DEL PUEBLO 

FECHA: 07 DE MARZO DE 2024 

 

 RESUMEN EJECUTIVO. 

 

El Informe de Evaluación Anual 2023 del PEI 2020-2026 ampliado de la Defensoría del Pueblo, 

presentado por la Oficina de Planeamiento y Presupuesto, tiene por objetivo dar a conocer los 

resultados alcanzados a nivel de logros o metas programadas de los Indicadores; asimismo 

cuenta con propuesta de mejoras, conclusiones y recomendaciones, información que es de 

importancia para la toma de decisiones, orientadas a alcanzar los Objetivos Estratégicos 

Institucionales y de las Acciones Estratégicas en su conjunto.  
 

Por otro lado, en la sección de propuestas para mejorar la estrategia, se consideran acciones por 

cada objetivo que contribuirá a un mejor seguimiento de los indicadores y en consecuencia a un 

mejor cumplimiento de éstos, asimismo, es necesario indicar que las áreas responsables de los 

indicadores en coordinación con la Oficina de Planeamiento y Presupuesto deberán realizar un 

seguimiento oportuno de cada indicador con el fin de poder tener alertas y tomar las medidas 

correctivas del caso. 
 

En la sección de conclusiones y recomendaciones se muestra un cuadro resumen del nivel de 

cumplimiento por objetivo y acción estratégica institucional, así como las recomendaciones que 

permitirán cumplir con las metas trazadas. 

 

1. PRIORIDADES DE LA POLITICA INSTITUCIONAL  

1.1 Declaración de Política Institucional 

La Defensoría del Pueblo es un órgano constitucional autónomo con personería jurídica 

de derecho público. Sus responsabilidades esenciales son las de defender los derechos 

constitucionales y fundamentales de la persona y de la comunidad, supervisar el 

cumplimiento de los deberes de la administración estatal y la adecuada prestación de los 

servicios públicos a la ciudadanía. Tiene el carácter de pliego presupuestal y su titular es 

el Defensor del Pueblo. 

1.2 Principios y Enfoques Institucionales 
 

Principios Institucionales 
 

a. Defensa de los Derechos Humanos: Toda actuación defensorial está orientada 

a la defensa de los derechos fundamentales de las personas y la comunidad y, 

de manera especial, de los derechos de las personas que se encuentran en una 

mayor situación de vulnerabilidad e indefensión. 

b. Discrecionalidad: La Defensoría del Pueblo determina el ejercicio de la 

atribución más conveniente para el cumplimiento de sus funciones, así como el 
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tipo de actuación defensorial más adecuada para la atención de cada solicitud 

de intervención, de acuerdo con sus características específicas. 

c. Eficacia: Las actuaciones defensoriales están orientadas a lograr un resultado 

que garantice el respeto, protección y realización de los derechos 

fundamentales. Para tal fin, se llevan a cabo actuaciones de persuasión para 

procurar un cambio de actitud en la Administración Pública que permita el cese 

de los derechos vulneratorios o la amenaza, la restitución del derecho o 

derechos afectados o la respectiva adopción de medidas permanentes que 

procuren la no repetición de los hechos vulneratorios. 

d. Gratuidad: Toda actuación defensorial sin perjuicio del tipo de procedimiento es 

gratuita. 

e. Inmediación: Las actuaciones defensoriales se realizan en relación directa y en 

contacto permanente con las personas que solicitan nuestra intervención y, 

sobre todo, con los/as afectados/as, así como con las entidades involucradas en 

los procedimientos que se atienden. 

f. Subsidiaridad: La intervención de la Defensoría del Pueblo tiene una naturaleza 

subsidiaria. En caso de que la persona afectada hubiera adoptado algún 

mecanismo de tutela o hubiere iniciado algún procedimiento orientado a 

garantizar la debida protección de su derecho afectado, la intervención de la 

Defensoría del Pueblo se realiza de manera complementaria, cuando existan 

indicios de que el caso sea fundado. Las actuaciones que realiza la Defensoría 

del Pueblo no suplen a aquellas acciones cuyo ejercicio corresponde a la 

persona conforme a sus derechos, las mismas que pudieran ser realizadas en la 

vía administrativa o judicial. 

g. Principio de Unidad de Actuación Defensorial: La persona afectada o 

recurrente puede presentar su solicitud de intervención en cualquier Oficina 

Defensorial o Módulo Defensorial de la Defensoría del Pueblo, el cual, de ser el 

caso, deriva el pedido de intervención a la dependencia a la que corresponde su 

tramitación. 

h. Celeridad: Todas las actuaciones defensoriales deben estar orientadas a la 

defensa urgente de los derechos fundamentales, desarrollándose en el menor 

plazo y con carácter proactivo, evitando las actuaciones que constituyan meros 

formalismos. 

1.3 Enfoques Institucionales 
 

a. Enfoque basado en los Derechos Humanos: Las personas son titulares de 

derechos y el Estado tiene el deber de respetarlos, protegerlos, garantizarlos y 

promoverlos. Ello implica que los servicios prestados por la Defensoría del 

Pueblo deben estar alineados con los estándares de derechos humanos y los 

principios transversales de igualdad y no discriminación, progresividad y no 

regresividad, participación ciudadana en la toma de decisiones, y transparencia 

y rendición de cuentas. 

b. Enfoque Intercultural: Los servicios prestados por la Defensoría del Pueblo 

deben adoptarse a partir de la valoración del otro y el reconocimiento de las 
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diferencias culturales en función de un proyecto común elaborado con igualdad, 

interaprendizaje, participación y manejo de conflictos. Se debe contribuir a la 

modificación de las formas de abordar y atender la diversidad cultural en y 

desde los diferentes ámbitos de la sociedad, educación, salud, prevención de 

conflictos sociales, atención al público, etc. 

c. Enfoque de Género: Las brechas de género deben superarse a partir del 

conocimiento de las causas que generan asimetrías entre mujeres y varones. 

Para ello, es indispensable mirar la realidad identificando los roles que asumen 

mujeres y varones en nuestra sociedad, así como las relaciones de poder y 

desigualdad que se producen entre ellas y ellos. 

d. Enfoque Intergeneracional: Todas las personas transitan por el proceso natural 

de envejecimiento; las distintas etapas del ciclo de vida (niñez, adolescencia, 

juventud, adultez y vejez) presentan características particulares y necesidades 

específicas, por lo que se debe reconocer y respetar las diferencias que 

presentan las personas en razón de la edad en un marco de igualdad. En virtud 

a este enfoque, se identifican las relaciones de poder entre dichas etapas y sus 

vinculaciones para mejorar las condiciones de vida o el desarrollo común, 

teniendo en cuenta que en conjunto contribuyen a una historia común y deben 

fortalecerse generacionalmente.  

e. Enfoque de Discapacidad: Reconoce que la discapacidad es el resultado de la 

interacción entre las personas con deficiencias sensoriales, físicas, intelectuales 

o mentales y las distintas barreras debidas a la actitud y al entorno que evitan su 

participación en la sociedad. En ese marco, este enfoque permite evaluar las 

relaciones sociales considerando las necesidades e intereses de las personas 

con discapacidad, abordando la multidimensionalidad de la problemática de 

exclusión y discriminación que las afecta, la cual compromete al Estado y la 

sociedad a tomar medidas para eliminarlas, con el fin de asegurar su plena y 

efectiva participación en las diversas esferas de la sociedad. 

1.4 Lineamientos de Política Institucional 
 

En consonancia con el mandato constitucional y con los enfoques que asume para el 

desempeño de sus funciones, los lineamientos de política institucional para el periodo 

2020 – 2026 son los siguientes: 
 

o Ampliación y mejora de la atención de las quejas, petitorios y consultas de la 

ciudadanía en todo el territorio nacional. 

o Fortalecimiento de la supervisión de los servicios públicos esenciales, tanto los 

que son brindados por entidades públicas como por los privados. 

o Afirmación de la lucha contra la corrupción como línea de trabajo permanente y 

prioritario. 

o Fortalecimiento de las intervenciones defensoriales en la prevención y gestión 

de los conflictos sociales y la protección del ambiente. 

o Modernización de la gestión institucional, mejorando los servicios a la 

ciudadanía y 
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o Transversalizando los enfoques de derechos, de género e interculturalidad. 
 

1.5 Misión Institucional 
 

La Misión de la Defensoría del Pueblo, está referida a la razón de ser de la entidad y se 

desarrolla en el marco de sus competencias y funciones establecidas en su Ley de 

creación o la normativa que la reglamenta, con la finalidad de defender los derechos 

constitucionales y fundamentales de la persona y de la comunidad, y supervisar el 

cumplimiento de los deberes de la administración pública y la prestación de los servicios 

públicos a la ciudadanía.   

 

 

 

 

 

 

La Misión de la Defensoría del Pueblo, refleja la autonomía institucional para liderar 

acciones conducentes a defender y promover los derechos, especialmente de aquellos 

grupos poblacionales de mayor vulnerabilidad en el país.  

 

2. ANÁLISIS DE RESULTADOS DE LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS INSTITUCIONALES 

(OEI) Y ACCIONES ESTRATÉGICAS INSTITUCIONALES (AEI) 

2.1 Situación de los OEI y AEI durante el año 2023 

A continuación, se muestra los resultados obtenidos de los indicadores del PEI 2020-

2026 ampliado, correspondiente al año 2023, a nivel de Objetivo Estratégico Institucional 

(OEI) y de Acciones Estratégicas Institucionales (AEI): 

 

-  Objetivo Estratégico Institucional: 05 objetivos y 05 Indicadores. 

-  Acción Estratégica Institucional: 14 acciones y 15 indicadores. 
 

 OEI .01 - FORTALECER LA DEFENSA DE LOS DERECHOS FUNDAMENTALES DE LA 
POBLACIÓN. 

 

El OEI.01 y sus acciones estratégicas institucionales corresponden al fortalecimiento de la 
defensa de los derechos fundamentales de la población, y tiene como responsable a la 
Primera Adjuntía en conjunto con las Oficinas Desconcentradas. 

 
El presente objetivo estratégico tiene como finalidad que la Defensoría del Pueblo, 
intervenga en situaciones donde se produzcan acciones ilegítimas, irregulares, excesivas, 
arbitrarias y negligentes que afecten la plena vigencia de los derechos del ciudadano. 
 
En el cuadro N° 01 se muestra los resultados de los indicadores correspondientes al 
Objetivo Estratégico Institucional N° 01 y de sus respectivas Acciones Estratégicas 
Institucionales. 

 
“Defender y promover los derechos de las personas y la comunidad, con 
autonomía y énfasis en los grupos poblacionales en condiciones de 
vulnerabilidad, mediante la supervisión al cumplimiento de las 
obligaciones del Estado.” 
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Cuadro N° 01 

Resultado de Indicadores del OEI 01 y sus Acciones Estratégicas Institucionales 

OEI / AEI Descripción del Indicador Meta 2023 Nivel de 
Cumplimiento

* (%) 
(C)=(B/A)*100 

Centro de 
Costo 

Responsable 
del Indicador Código Descripción 

Nombre del 
Indicador 

Formula del Indicador U.M. 
Prog. 

(A) 
Ejec 
. (B) 

OEI.01 

Fortalecer la 
defensa de los 
Derechos 
fundamentales de 
la población. 

Porcentaje de 
atenciones a la 
población en 
condición de mayor 
vulnerabilidad. 

X = A/B*100; Dónde: 
A= Total de atenciones vinculadas 
a salud, educación y 
competencias municipales con 
registro de grupos vulnerables en 
el SID. 
B= Total de atenciones con 
registro de grupo vulnerables en el 
SID. 

Porcentaje 25% 23% 92% PAD / OD / MD 

 
Acciones Estratégicas del OEI.01 

AEI. 01.01 

Gestión de 
Quejas en 
defensa de los 
Derechos 
fundamentales en 
beneficio de la 
población. 

Porcentaje de 
quejas fundadas con 
recomendación 
acogida y acogida 
parcialmente. 

X = A/B*100; Dónde: 
A= Número de quejas fundadas 
con recomendación acogida y 
acogida parcialmente 
B= Número de quejas fundadas 
con recomendación 

Porcentaje 82% 84% 102% PAD / OD / MD 

AEI. 01.02. 

Servicio eficiente 
en la atención de 
casos en defensa 
de los Derechos 
fundamentales 
del ciudadano 

Nivel de satisfacción 
de la atención 
brindada al 
ciudadano en las 
oficinas a nivel 
nacional.  

X = A/B*100; Dónde: 
A= Total de ciudadanos 
encuestados satisfechos. 
B= Total de ciudadanos 
encuestados 

Porcentaje 30% 87% 290% PAD / OD / MD 

AEI. 01.03 

Acción Itinerante 
Defensorial (AID) 
en distritos en 
situación de 
pobreza, en 
beneficio de las 
personas y la 
comunidad. 

Porcentaje de 
distritos en situación 
de pobreza 
atendidos en la 
Acción Itinerante 
Defensorial. 

X = A/B*100; Dónde: 
A= Total de distritos en situación 
de pobreza atendidos en la Acción 
Itinerante Defensorial. 
B= Total de distritos atendidos 

Porcentaje 66% 84% 127% 
DCT / OPP / 

OD / MD 

*El nivel de cumplimiento es el resultado del cálculo de la ejecución sobre la meta programada 

Fuente: Ficha de Resultados de Indicadores del PEI 2020-2026 ampliado, Período Anual 2023 

Elaboración: Oficina de Planeamiento y Presupuesto 

 

1.1. Análisis de Resultado del indicador del OEI 01: Porcentaje de atenciones a la 

población en condición de mayor vulnerabilidad. 

 

En el presente indicador, el porcentaje de atenciones a la población en condiciones de 

mayor vulnerabilidad es del 23%, lo que refleja un nivel de cumplimiento del 92%. 

 

Estos resultados se deben a que 14,929 casos (Variable A) fueron atenciones 

relacionadas a los servicios de salud, servicios educativos y competencias municipales 

de acuerdo a los registros por grupos vulnerables según tema en contraste con el total 

de atenciones con registro por grupo vulnerable en el SID que corresponde a 63,705 

(Variable B). 

 

El Reporte General de atenciones vinculadas a los servicios de salud, educación  y 

competencias municipales con registro de grupos vulnerables en el SID se observa lo 

siguiente: 

 

1) Servicios de salud que representa el 48% con un total de 7,173 casos 

atendidos, de los cuales 1,632 son consultas, 1,754 son petitorios y 3,787 son 

quejas registradas.  
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2) Servicios educativos que representa el 32% con un total de 4,833 casos 

atendidos, de los cuales 1,292 son consultas, 646 son petitorios y 2,895 las 

quejas atendidas 

 

3) Temas municipales que representan el 20% con un total de 2,923 casos 

atendidos, de los cuales 1,283 son consultas, 184 son petitorios y 1,456 las 

quejas atendidas.   

 

1.1.1 Análisis de Resultado AEI 01.01: Porcentaje de quejas fundadas con 

recomendación acogida y acogida parcialmente. 

 

Los resultados de la Evaluación Anual 2023, ha permitido identificar que el porcentaje de 

quejas fundadas con recomendación acogida y acogida parcialmente corresponde al 

84% del total de quejas con recomendación, lo que demuestra un nivel de cumplimiento 

anual en 102%. 

 

Este valor porcentual se obtiene del número de quejas fundadas con recomendación 

acogida y acogida parcialmente de 8,835 (Variable A), de un número de quejas fundadas 

con recomendación (Variable B) de 10,475. 

 

Las oficinas defensoriales y módulos de atención defensorial que cuentan con un 

número mayor de quejas fundadas con recomendación son:  

 

 OD Amazonas (93%),  

 OD Puno (92%),  

 OD Pasco (84%),  

 MOD Tingo María (83%),  

 OD Huánuco (77.2%), 

 OD San Martín (76%),  

 MOD Pichari (76%),  

 MOD Jaén (77%),  

 MOD Huanta (69%),  

 MOD Tarapoto (66%),  

 OD Ancash (65%),  

 OD Cajamarca (61%),  

 OD Ucayali (60%),  

 MOD Puquio (57%),  

 OD Madre de Dios (51%),  

 OD Piura (49%),  

 MOD Juliaca (49%),  

 OD Junín (47%),  

 MOD La Merced (48%),  

 OD Huancavelica (40%),  

 OD Ayacucho (40%),  

 MOD Andahuaylas (39%),  
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 MOD Satipo (38%),  

 OD Ica (36%),  

 OD Cusco (34%),   

 MOD Chimbote (34%),  

 OD Callao (31%),  

 OD Tumbes (27%),  

 OD Lambayeque (21%),  

 OD Lima (19%), 

 OD Loreto (19%),  

 OD Lima Este (19%),  

 OD Arequipa (17%),  

 OD La Libertad (16%),  

 OD Lima Norte (16%),   

 OD Moquegua (14%%), entre otras. 

 

  (*) OD: Oficina defensorial 

       MOD: Módulo defensorial 
 

 

  1.1.2 Análisis de Resultado AEI 01.02: Nivel de satisfacción de la atención 

brindada al ciudadano en las oficinas a nivel nacional 

 

El nivel de satisfacción de la ciudadanía es el reflejo de la calidad del servicio 

brindado por la Defensoría del Pueblo, por consiguiente este indicador tiene la 

finalidad de conocer el desempeño institucional a partir de la percepción del 

ciudadano. 

 

Para el año 2023, el nivel de satisfacción de la atención brindada al ciudadano, en las 

oficinas defensoriales a nivel nacional es del 87%, resultado óptimo que supera el 

nivel de cumplimiento a 290% anual.  

 

El resultado de la encuesta corresponde al promedio de todas las preguntas que 

miden la satisfacción mediante la encuesta (formulario) con indicadores de proceso y 

que guardan relación con los conductores de calidad, según la Norma Técnica n° 

001-2022-PCM-SGP, tales como el trato durante la atención, información, resultado 

de la gestión , accesibilidad  y grado de confianza.      

             

La encuesta fue aplicada a nivel nacional en las 28 oficinas defensoriales y 12 

módulos defensoriales, por tres días hábiles consecutivos en el mes de noviembre 

2023. 
 

Del total de 519 encuestas que se aplican a nivel nacional mediante un formulario 

electrónico diseñado en la Plataforma Integral de Solicitudes del Estado Peruano 

Facilita Perú, 452 encuestados estuvieron satisfechos y muy satisfechos con la 

atención. Dicha encuesta contiene cuatro preguntas, resultando lo siguiente:  
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-  El 96.5% de las personas encuestadas, se encuentran totalmente satisfechos 

y satisfechos con el trato recibido durante la atención por el personal de la 

Defensoría del Pueblo; porcentaje relevante y que evidencia una percepción 

positiva del servicio brindado a la ciudadanía;  

- El 94.2% de la población encuestada se encuentran totalmente satisfechos y 

satisfechos respecto a la claridad de la información brindada en la atención de 

su caso;  

- El 86.5% de la población encuestada se encuentra totalmente satisfechos y 

satisfechos con las instalaciones y/o infraestructura de la Oficina Defensorial 

donde fue atendido su caso; 

- El 96.2% de la población encuestada manifestó que es totalmente probable y 

probable que recomendaría a la Defensoría del Pueblo a un amigo/a, familiar o 

un compañero de trabajo. 
 

Cabe mencionar que, la encuesta fue planificada como parte de las acciones del PEI 

2020-2026 Ampliado, y por lo tanto programada en el Plan Operativo Institucional de 

la Primera Adjuntía. 

 

De otro lado, con el objetivo de ampliar la aplicación de la encuesta se consideró 

importante ejecutarla en el marco de la estrategia de acción itinerante defensorial y 

respecto a la atención virtual (Formulario Web), experiencia que logró buenos 

resultados y, que la entidad proyecta darle contunuidad. 

 

1.1.3 Análisis de Resultado AEI 01.03: Porcentaje de distritos en situación de 

pobreza atendidos en la Acción Itinerante Defensorial. 

 

La Acción Itinerante Defensorial (AID) es una estrategia que se implementa desde la 

Defensoría del Pueblo, con el propósito de acercarse a la población en condiciones 

de vulnerabilidad, situación de pobreza y pobreza extrema, donde se han realizado 

actividades relacionadas a atender quejas, consultas y petitorios de la población, 

promocionar los derechos de la población y difundir el rol de la Defensoría del 

Pueblo, y supervisar la presencia del Estado. 

 

Respecto de la ejecución de la Acción Itinerante Defensorial (AID) de despliegue 

territorial de la Defensoría del Pueblo, durante el año 2023, se visitaron 355 distritos 

por 39 sedes desconcentradas, de los cuales 297 ellos se encuentran ubicados en 

los grupos de pobreza entre los números 1 al 16. Esta cifra representó el 84% del 

total de distritos visitados, logrando un nivel de cumplimiento del 127% anual. 

  

En ese marco, como mínimo, se ofrecieron dos de los tres servicios defensoriales a la 

ciudadanía situada específicamente en distritos fuera del radio local de atención:  

i) Recepción de quejas, petitorios o consultas; ii) Supervisiones a entidades; y/o iii) 

Actividades de Promoción de Derechos (APD). 
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 OEI .02 - FORTALECER LA PROMOCIÓN DE DERECHOS FUNDAMENTALES EN 
BENEFICIO DE LA POBLACIÓN Y LA COMUNIDAD. 

 

Este objetivo busca promover la acción articulada y efectiva entre diferentes actores de la 

sociedad, con el propósito de aunar esfuerzos y recursos para la defensa y promoción de 

los Derechos de las personas y la comunidad, contribuyendo con ello a reducir la 

vulneración de los Derechos, así como propiciar la promoción y el respeto de los mismos.  

 

El OEI.02 y sus acciones estratégicas institucionales por tanto corresponden al 

fortalecimiento de las acciones de promoción de la defensa de los derechos fundamentales 

en beneficio de la población y tiene como responsable de su ejecución a la Dirección de 

Coordinación Territorial. 

 

En el cuadro N° 02 se muestra los resultados de los indicadores correspondientes al 

Objetivo Estratégico Institucional 02 y de sus Acciones Estratégicas Institucionales. 
 

Cuadro N° 02 

 Resultado de Indicadores del OEI 02 y sus Acciones Estratégicas Institucionales 
OEI / AEI 

Descripción del Indicador Meta 2022 
Nivel de 

Cumplimiento  

(%) 

(C)=(B/A)*100 

Centro de 

Costo 

Responsable 

del Indicador 
Código Descripción 

Nombre del 

Indicador 

Fórmula del 

Indicador 
U.M. 

Prog. 

(A) 

Ejec. 

(B) 

OEI.02 

Fortalecer la 

promoción de 

Derechos 

fundamentales en 

beneficio de la 

población y la 

comunidad. 

Número de 

personas 

informadas sobre 

sus Derechos en 

las actividades de 

Promoción. 

 

 

X = A; Dónde: 

A= Número de 

personas informadas 

sobre sus Derechos 

en las actividades de 

Promoción. 

 

Número 197,000 235,509 120% 
DCT / OPP / OD / 

MD 

Acciones Estratégicas del OEI.02 

AEI. 02.01 

Promoción de 

Derechos en 

Alianzas 

Estratégicas con 

otras 

instituciones en 

beneficio de la 

población. 

N° de personas 

informadas sobre 

sus Derechos en 

actividades de 

Promoción en 

Alianzas 

Estratégicas con 

Instituciones del 

Estado y 

sociedad civil. 

X = A; Dónde: 

A= Número de 

personas informadas 

sobre sus Derechos 

en actividades de 

Promoción 

organizadas en 

Alianzas Estratégicas 

con instituciones del 

Estado y la sociedad 

civil. 

Número 118,200 160,715 136% 
DCT / OPP / OD / 

MD 

AEI. 02.02 

Promoción de 

Derechos en 

actividades 

organizadas por 

la Defensoría del 

Pueblo en 

beneficio de la 

población. 

N° de personas 

informadas sobre 

sus Derechos en 

actividades de 

Promoción 

organizadas por 

la DP. 

X = A; Dónde: 

A= Número de 

personas informadas 

sobre sus Derechos 

en actividades de 

Promoción 

organizadas por la 

DP. 

Número 78,800 74,794 95% 
DCT / OPP / OD / 

MD 

     *El nivel de cumplimiento es el resultado del cálculo de la ejecución sobre la meta programada 

                                Fuente: Ficha de Resultados de Indicadores del PEI, Período Anual 2023 

       Elaboración: Oficina de Planeamiento y Presupuesto 

 

2.1 Análisis de Resultado del indicador del OEI 02: Número de personas informadas 

sobre sus Derechos en las actividades de promoción 

 

El indicador del objetivo es el “Número de Personas informadas sobre sus Derechos en 

las actividades de Promoción”. El indicador tiene como finalidad dar a conocer los niveles 
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de información sobre los Derechos fundamentales de la persona y la comunidad, 

sensibilizar y promover prácticas en el ejercicio y defensa de sus derechos. 

 

Para el año 2023, se realizaron 2,309 actividades de promoción de derechos (APD) a nivel 

nacional, siendo 235,509 las personas informadas, de las cuales 65,548 fueron mujeres, 

58,758 fueron hombres y 111,203 sin especificar debido que no fue posible su 

identificación por género. Esto resultó de manera óptima, en 120% el nivel de 

cumplimiento anual del indicador.  

 

 

2.1.1 Análisis de Resultado AEI 02.01: Número de personas informadas sobre sus 

Derechos en actividades de Promoción en Alianzas Estratégicas con 

Instituciones del Estado y sociedad civil. 

 

La Promoción de Derechos es una función de la Defensoría del Pueblo que se 

realiza de manera regular durante todo el año; uno de los mecanismos es a través 

de alianzas estratégicas, donde se incorporan las actividades de promoción de 

manera coordinada y conjunta con otras instituciones (Instituciones de Gobierno 

Nacional, como por ejemplo, el Ministerio de la Mujer para la Lucha contra la 

Violencia de la Mujer; y Gobiernos Regionales y Locales), con el fin de llegar a más 

personas informadas y reducir la vulneración de los derechos. 

 

Con respecto a la AEI.02.01 durante el año 2023, el total de personas informadas 

sobre sus derechos a través de las alianzas estratégicas con entidades estatales, 

instituciones privadas y/o sociedad civil, fue de 160,715, de las cuales 36,202 

fueron hombres, 36,348 mujeres y 88,165 sin especificar. Entre algunas de las 

instituciones con las cuales se realizaron estas alianzas fueron las siguientes: 

gobiernos regionales y locales, Policía Nacional del Perú, instituciones educativas, 

organizaciones sociales, entre otros. Durante el periodo analizado se logró alcanzar 

un nivel de cumplimiento del 136% anual. 

 

2.1.2 Análisis de Resultado AEI 02.02: Número de personas informadas sobre sus 

Derechos en actividades de Promoción organizadas por la DP. 

 

La Defensoría del Pueblo establece un conjunto de actividades y/o acciones de 

promoción de derechos en beneficio de la población, tanto de manera presencial y 

virtual a nivel nacional tales como ferias, campañas preventivas, eventos, debates 

defensoriales, entre otros. 

 

Para el año 2023, el total de personas informadas sobre sus derechos a través de 

actividades de promoción de derechos (APD) organizadas por la Defensoría del 

Pueblo, fue de 74,794 personas, de las cuales 22,556 fueron hombres, 29,200 

mujeres y 23,038 sin especificar, ésta última cifra al tratarse de personas que 

participaron en plataformas virtuales y no ha sido posible identificar el género. 
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Durante el periodo analizado se logró alcanzar un nivel de cumplimiento del 95% 

anual, correspondiente a las APD organizadas por la Defensoría del Pueblo. 
 

 

 OEI .03 – CONTRIBUIR A LA IMPLEMENTACIÓN DE LAS RECOMENDACIONES Y LOS 
ACUERDOS DE DIÁLOGO EN BENEFICIO DE LA POBLACIÓN Y COMUNIDAD. 

 

El OEI.03 y sus acciones estratégicas institucionales corresponden a contribuir a la 

implementación de las recomendaciones y los acuerdos de diálogo en beneficio de la 

población y comunidad. 
 

Dada la participación activa y dinámica de la Defensoría del Pueblo en diferentes 

supervisiones a entidades del Estado y en diversos conflictos generados a nivel nacional, se 

busca fortalecer los procesos de seguimiento como mecanismo para incrementar los niveles 

de eficiencia en el accionar del Estado y evitar la vulneración de los Derechos de las 

personas y la comunidad. 
 

El presente objetivo conjuga tres grandes acciones de la Defensoría del Pueblo, el cual le 

otorga una imagen positiva sobre su labor en la sociedad. Durante su trayectoria 

institucional La Defensoría del Pueblo ha generado un conjunto de trabajos, informes, 

documentos técnicos y especializados, producto del análisis, supervisiones e intervenciones 

realizadas, que constituyen ser documentos de referencia para el diseño y formulación de 

políticas públicas, por lo que se le considera una línea de gestión del conocimiento. Dentro 

de estas funciones también está la supervisión a entidades del Estado y participación en 

diversos conflictos sociales generados a nivel nacional, así como fortalecer los procesos de 

seguimiento en el cumplimiento de las recomendaciones producto de sus supervisiones, y 

los acuerdos producto de los diálogos. 

 

En el cuadro N° 03 se muestra los resultados de los indicadores correspondientes al 

Objetivo Estratégico Institucional 03 y de sus Acciones Estratégicas Institucionales. 

 
Cuadro N° 03 

 Resultado de Indicadores del OEI 03 y sus Acciones Estratégicas Institucionales 

OEI / AEI Descripción del Indicador Meta 2023 
Nivel de 

Cumplimie

nto  (%) 

(C)=(B/A)*1

00 

Centro de 

Costo 

Responsable 

del Indicador 
Código Descripción 

Nombre del 

Indicador 
Formula del Indicador U.M. 

Prog. 

 (A) 

Ejec.  

(B) 

OEI.03 

Contribuir a la 

implementación de 

las 

recomendaciones y 

los acuerdos de 

diálogo en beneficio 

de la población y 

comunidad. 

Proporción de 

gestiones por 

recomendación 

formulada 

mediante 

documentos 

defensoriales. 

X = A/B; Dónde 

A= Total de gestiones 

realizadas por una adjuntía, 

programa y mecanismo para el 

cumplimiento de las 

recomendaciones 

B= N° de recomendaciones 

viables formuladas mediante 

documentos defensoriales. 

Número 3 1.20 40% 

PAD / Adjuntías / 

Programas / 

Mecanismo 

Acciones Estratégicas del OEI.03 

AEI. 03.01 

Supervisión 

permanente a 

entidades del 

Estado y empresas 

de servicios 

públicos. 

Porcentaje de 

temas prioritarios 

en las 

supervisiones. 

X = A/B*100; Dónde: 

A= Número de temas 

prioritarios supervisados. 

B= Total de temas en general 

supervisados. 

 

Porcentaje 
76.5% 91.3% 119% 

PAD / Adjuntías / 

Programas / OD / 

MD 
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OEI / AEI Descripción del Indicador Meta 2023 
Nivel de 

Cumplimie

nto  (%) 

(C)=(B/A)*1

00 

Centro de 

Costo 

Responsable 

del Indicador 
Código Descripción 

Nombre del 

Indicador 
Formula del Indicador U.M. 

Prog. 

 (A) 

Ejec.  

(B) 

AEI. 03.02 

Seguimiento y 

evaluación 

permanente de las 

actuaciones de 

persuasión para 

implementación de 

recomendaciones, 

en beneficio de la 

comunidad. 

Porcentaje de 

temas 

priorizados en los 

documentos 

defensoriales 

emitidos por 

adjuntías y 

programas. 

X = A/B*100; Dónde: 

A= Número de temas 

prioritarios desarrollados en los 

documentos defensoriales. 

B= Total de temas 

desarrollados en los 

documentos defensoriales 

Porcentaje 31% 62% 200% 

PAD / Adjuntías / 

Programas / 

Mecanismo 

AEI. 03.03 

Documentos 

defensoriales que 

contribuyen al 

diseño, 

implementación y 

evaluación de 

políticas públicas y 

de gestión pública, 

en la defensa de 

Derechos 

fundamentales de 

las personas y la 

comunidad. 

Cantidad de 

documentos 

defensoriales 

registrados en el 

Sistema de 

Registro y 

Seguimiento de 

Recomendacione

s. 

X = A; Dónde   

A= Número documentos 

registrados en el Sistema de 

Registro y Seguimiento de 

Recomendaciones 

Número 40 199 498% 

PAD / Adjuntías / 

Programas / 

Mecanismo 

AEI. 03.04 

Intervención 

estratégica en 

conflictos sociales 

en defensa de los 

Derechos de las 

personas y la 

comunidad. 

Porcentaje de 

conflictos 

sociales en 

diálogo con 

participación de 

la DP. 

X = A/B*100; Dónde: 

A= Número de conflictos 

sociales en diálogo con 

participación de la DP. 

B= Total de conflictos sociales 

en diálogo. 

Porcentaje 86% 82% 95% APCSG 

* El nivel de cumplimiento es el resultado del cálculo de la ejecución sobre la meta programada 

Fuente: Ficha de Resultados de Indicadores del PEI, Período Anual 2023 

Elaboración: Oficina de Planeamiento y Presupuesto 

 

 

3.1 Análisis de Resultado del indicador del OEI 03: Proporción de gestiones por 

recomendación formulada mediante documentos defensoriales. 
 

Este indicador es medido entre la relación del total de gestiones realizadas por una adjuntía, 

programa y mecanismo para el cumplimiento de las recomendaciones, y al número de 

recomendaciones viables formuladas mediante documentos defensoriales. 

 

Del análisis estadístico de los resultados del indicador año 2023, se advirtió que la 

proporción de gestiones por recomendación formulada mediante documentos defensoriales 

es uno (1.20), lo que refleja que alcanzó un 40% de nivel de cumplimiento anual; sin 

embargo, cabe resaltar que, la cantidad de gestiones realizadas por una adjuntía, programa 

y mecanismo para el cumplimiento de las recomendaciones supera a la cantidad de de 

recomendaciones viables formuladas mediante documentos defensoriales. 

 

En virtud de ello, se precisa que, el resultado se obtiene de la información registrada en el 

Sistema de Registro y Seguimiento a las Recomendaciones (SRSR), que analiza los datos 

según las siguientes variables: 

 

a) Total de gestiones realizadas por las Adjuntías y Programa para el cumplimiento de 

las recomendaciones, las mismas que llegan a 765 (Variable A). La Adjuntía para el 

Medio Ambiente, Servicios Públicos y Pueblos Indígenas es la que ha registrado el 
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mayor número de recomendaciones, así como el Programa de Pueblos Indígenas y la 

Adjuntía para los Derechos de la Mujer. 

 

b) Total de recomendaciones viables formuladas mediante documentos defensoriales, 

los cuales llegan a registrarse a 637 (Variable B). La Adjuntía para el Medio Ambiente, 

Servicios Públicos y Pueblos Indígenas es la que ha registrado el mayor número de 

gestiones para el cumplimiento de recomendaciones, así como el Programa de Pueblos 

Indígenas. 
   

3.1.1 Análisis de Resultado AEI 03.01: Porcentaje de temas prioritarios en las 

supervisiones. 

 

El indicador busca medir los temas identificados en cada supervisión, que son de 

interés de la Defensoría del Pueblo en el marco de la defensa de los derechos 

fundamentales.  
 

Para efectos de cálculo, los temas priorizados son definidos por la Alta Dirección en 

coordinación con la Oficina de Planeamiento y Presupuesto al inicio de cada ejercicio 

presupuestal, y previo a la formulación del Plan Operativo Institucional (POI). Este 

indicador es importante porque permite orientar las supervisiones de manera 

oportuna hacia los temas identificados como prioritarios. 
 

Los resultados de la evaluación Anual 2023 reportan que el porcentaje de temas 

prioritarios en las supervisiones programadas en el Plan Operativo Institucional 

corresponde al 91.3%, obteniendo un nivel de cumplimiento óptimo del 119%. 
 

Este resultado se obtiene de las siguientes variables: 
 

Del total de 14,467 que corresponde al número de temas prioritarios considerados en 

las supervisiones programadas y ejecutadas previstas en el Plan Operativo 

Institucional (Variable A), están desagregados de la siguiente forma: 

 

 9,067 el número de veces que se ha supervisado el tema de Educación. 

 943 el número de veces que se ha supervisado el tema de Salud. 

 846 el número de veces que se ha supervisado el tema de Derechos 

Humanos. 

 505 el número de veces que se ha supervisado el tema de Violencia a la 

Mujer. 

 503 el número de veces que se ha supervisado el tema de Servicios 

Públicos. 

 484 el número de veces que se ha supervisado el tema de Seguridad 

Ciudadana. 

 382 el número de veces que se ha supervisado el tema de Prevención de la 

Corrupción. 

 363 el número de veces que se ha supervisado el tema de Violencia a Niños 

y Adolescentes. 

 350  el número de veces que se ha supervisado el tema de Mujer. 
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 310 el número de veces que se ha supervisado el tema de Crisis Política. 

 273 el número de veces que se ha supervisado el tema  de Conflictos 

Sociales. 

 271  el número de veces que se ha supervisado el tema de Discapacidad. 

 96  el número de veces que se ha supervisado el tema de Medio Ambiente. 

 41 el número de veces que se ha supervisado el tema de Igualdad y no 

Violencia hacia la Mujer. 

 33  el número de veces que se ha supervisado el tema de Salud Mental. 

 

Del número total  de temas desarrollados en los documentos defensoriales (Variable 

B), son 15,853 el número de veces que los temas en general han sido supervisados 

en los siguientes temas: acceso a la justicia, conflictos sociales, crisis política, 

derechos humanos, discapacidad, educación, gestión de riesgo de desastres, 

igualdad y no violencia hacia la mujer, libertad de expresión, medio ambiente, mujer, 

prevención de la corrupción, proceso electoral, pueblos indígenas, salud, salud 

mental, seguridad ciudadana, servicios públicos, transparencia y acceso a la 

información pública, violencia a la mujer, y violencia a niños y adolescentes. 

  

3.1.2 Análisis de Resultado AEI 03.02: Porcentaje de temas priorizados en los 

documentos defensoriales emitidos por adjuntías y programas. 

 

El indicador busca medir los temas identificados en cada documento defensorial que 

son de interés de la Defensoría del Pueblo en el marco de la defensa y protección de 

los derechos fundamentales, así como la supervisión a la Administración Pública. Para 

efectos del cálculo, los temas priorizados son definidos por las adjuntías, programas y 

mecanismos en coordinación con la Primera Adjuntía. 
 

Este indicador ayudará a crear un conocimiento específico de las recomendaciones 

formuladas y su correlación con los temas priorizados por la institución, con el 

propósito de reforzar la evaluación en las actividades realizadas como parte de las 

investigaciones impulsadas por los órganos de línea.  
 

Los resultados de la Evaluación Anual 2023 obtenidos en el presente indicador, 

muestran que el porcentaje de los temas abordados en los documentos defensoriales, 

alcanzan el 62% de lo programado anual (31%), resultando en 200% su nivel de 

cumplimiento.  
 

Estos resultados se obtienen del Sistema de Riesgos y Seguimiento a las 

Recomendaciones, de acuerdo a las siguientes variables. 

 

El número de temas prioritarios analizados en los Documentos Defensoriales (Variable 

A) fueron de 394, los cuales se desagregan por temas prioritarios en la siguiente 

forma: 

 

 Servicios Educativos: 82, número de temas desarrollados en Documentos 

Defensoriales. 
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 Corrupción y/o Faltas contra la Ética en la Función Pública: 12 números de 

temas desarrollados en Documentos Defensoriales. 

 Integridad Personal: 95, número de temas desarrollados en Documentos 

Defensoriales. 

 Temas Municipales: 6,  número de temas desarrollados en Documentos 

Defensoriales. 

 Servicios Públicos: 92, número de temas desarrollados en Documentos 

Defensoriales. 

 Servicios de Salud: 107, número de tema desarrollado en Documentos 

Defensoriales. 

 

Del total de temas desarrollados en los documentos defensoriales (Variable B), se 

registraron 637, que comprende temas en general como son: Medio Ambiente y 

Recursos Naturales, Transporte y Tránsito de Vehículos, Discriminación, Trámites 

y Procedimientos, Justicia y Libertad de Expresión e Información, entre otros. 

 

3.1.3 Análisis de Resultado AEI 03.03: Cantidad de documentos defensoriales 

registrados en el Sistema de Registro y Seguimiento de Recomendaciones. 

 

El indicador busca medir el número de documentos defensoriales emitidos por los 

órganos de línea y adjuntías que contribuyen al diseño, implementación y evaluación 

de políticas públicas, así como aquellos documentos que aportan a las diferentes 

intervenciones del Estado, fortaleciendo con ello la Gestión Pública en defensa de los 

Derechos fundamentales de las personas y la comunidad. 
 

De los resultados de la Evaluación Anual 2023 del presente indicador, se pude 

observar en el Sistema de Registro y Seguimiento de Recomendaciones un total de 

199 documentos que emitidos por los órganos de línea, principalmente los referidos a 

medio ambiente y pueblos indígenas, administración estatal, lucha contra la corrupción, 

discapacidad y derechos de la mujer; superando ampliamente la meta programada 

para el año 2023 (40), y obteniendo un nivel de cumplimiento del 498% anual. 

 

3.1.4 Análisis de Resultado AEI 03.04: Porcentaje de conflictos sociales en diálogo 

con participación de la DP 

 

Es importante conocer la participación de la Defensoría del Pueblo en los conflictos 

sociales en fase de diálogo, momento en donde se desarrolla un proceso 

comunicacional en el que los actores llegan a consensos para la atención de las 

demandas planteadas. 

 

La promoción del diálogo por parte de la Defensoría del Pueblo permite prevenir 

situaciones que puedan amenazar o violar los derechos fundamentales de las 

personas y la afectación de la gobernabilidad en el país. Las modalidades de 

participación de la Defensoría del Pueblo son como colaborador, intermediador, incidir 

y defender. 
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Con respecto a la AEI.03.04 durante el año 2023, la Defensoría del Pueblo participó en 

86 conflictos sociales en diálogo (64 son de tipo socioambiental, 5 son comunales, 8 

son por asuntos de gobierno nacional, 4 son por asuntos de gobierno regional, 2 son 

por asuntos de gobierno local, 1 por Demarcación Territorial y 2 son por otros asuntos) 

de un total de 105 conflictos en diálogo; alcanzando una ejecución del 82% anual lo 

cual representa un nivel de cumplimiento del 95%. 

 

Por otro lado, se señala que existen procesos de diálogo entre empresas y 

comunidades donde los actores del conflicto deciden dialogar sin participación de 

instituciones del Estado, por lo que la Defensoría del Pueblo no participa. 
 

 

 OEI .04 – PROMOVER LA MODERNIZACIÓN DE LA GESTIÓN INSTITUCIONAL. 
 

Este objetivo tiene como principal propósito, modernizar la gestión institucional con 

mecanismos y herramientas capaces de optimizar la gestión en los diferentes sistemas 

administrativos de la entidad, fortaleciendo y obteniendo con ello procesos y 

procedimientos institucionales ágiles, flexibles y oportunos, que contribuyan a la mejora 

del desempeño de la entidad y, la atención efectiva de las personas y comunidades, 

especialmente de la población en condiciones de vulnerabilidad, así como de los 

derechos desatendidos o vulnerados por el sector público como privado. Por tanto, está 

orientado a optimizar, formalizar y automatizar los procesos internos, como parte de la 

cadena de valor institucional, para mejorar el conocimiento infraestructura (instalaciones 

y equipos) métodos y recursos que repercuten en los resultados institucionales. 

 

El OEI.04 y sus acciones estratégicas institucionales, por tanto, corresponden a 

modernizar la gestión institucional y tiene como responsable de su ejecución a 

Secretaría General, la Oficina de Planeamiento y Presupuesto, la Oficina de Gobierno 

Digital, Proyectos y Tecnologías de la Información y la Oficina de Gestión y Desarrollo 

Humano. 

 

En el cuadro N° 04 se muestra los resultados de los indicadores correspondientes al 
Objetivo Estratégico Institucional 04 y de sus Acciones Estratégicas Institucionales. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

20 
 

 

Informe de Evaluación Anual 2023 del PEI 2020-2026 Ampliado  

 

 

Cuadro N° 04 
Resultado de Indicadores del OEI 04 y sus Acciones Estratégicas Institucionales 

 

OEI / AEI 

 

Descripción del Indicador 

 

Meta 2023 

 

Nivel de 

Cumplimiento  (%) 

 

Centro de Costo 

Responsable del 

Indicador 

 

Código 

 

Descripción 

 

Nombre del 

Indicador 

 

Formula del Indicador 

 

U.M. 

 

Prog. 

(A) 

 

Ejec. 

(B) 

 

(C)=(B/A)*100 

                    

OEI.04 

Promover la 

Modernización de 

la Gestión 

Institucional. 

Número de buenas 

prácticas 

identificadas en la 

Gestión 

Institucional. 

X = A; Dónde: 

A= Número de Buenas 

prácticas identificadas 

en gestión institucional.  

Número 3 3 100% SG / OPP 

Acciones Estratégicas del OEI.04 

 AEI. 04.01 

Instrumentos de 

gobierno digital 

implementados 

para el óptimo 

desarrollo de la 

gestión 

institucional. 

Porcentaje de 

herramientas 

digitales 

implementadas. 

X = A/B*100, Dónde: 

A= Número de 

herramientas digitales 

implementadas 

B= Total de 

herramientas digitales 

programadas 

Porcentaje 100% 97% 97% SG / OGDPTI 

 AEI. 04.02 

Fortalecimiento 

de capacidades y 

bienestar 

permanente para 

los servidores de 

la Defensoría del 

Pueblo. 

Porcentaje de 

participación de 

servidores en 

acciones de 

capacitación 

enmarcadas en el 

PDP. 

X = A/B*100, Dónde: 

A= Total de servidores 

capacitados en el 

marco del Plan de 

Desarrollo de 

Personas. 

B= Total de servidores 

de la institución. 

Porcentaje 66% 14% 21% OGDH 

Nivel de 

satisfacción laboral 

de servidores de la 

DP 

X = A/B*100, Dónde: 

A= Total de Servidores 

satisfechos 

laboralmente 

B= Total de Servidores 

encuestados 

Porcentaje 87% 90% 104% OGDH 

 AEI. 04.03 

Gestión de 

procesos internos 

optimizados en 

los diferentes 

sistemas 

administrativos 

de la entidad. 

Porcentaje de 

procesos 

priorizados 

optimizados. 

X = A/B * 100, Dónde:  

A= Número de 

procesos priorizados 

optimizados de Nivel 1 

B = Total de procesos 

priorizados Nivel 1 

Porcentaje 27% 45% 167% SG / OPP 

*El nivel de cumplimiento es el resultado del cálculo de la ejecución sobre la meta programada 
 Fuente: Ficha de Resultados de Indicadores del PEI, Período Anual 2023 
 Elaboración: Oficina de Planeamiento y Presupuesto 

 

4.1 Análisis de Resultado del indicador del OEI 04: Número de buenas prácticas 

identificadas en la gestión institucional 

 

La buena práctica es un proceso que incluye una serie de procedimientos y actividades 

vinculadas a un objetivo, del cual se han obtenido resultados positivos en el afán de mejorar 

o solucionar un problema y/o dificultades que se presentan en el trabajo diario, y que ésta a 

su vez, tenga el atributo de poder ser replicada en otras entidades para mejorar su 

efectividad, eficiencia e innovación en beneficio de la ciudadanía. 

 

Describiendo el indicador permite conocer las buenas prácticas de gestión institucional que 

se han desarrollado al interior de la entidad, con el propósito de mejorar el servicio al 

ciudadano o público objetivo al que se beneficia con los servicios prestados.  
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Con respecto al OEI 04 en el año 2023, la Defensoría del Pueblo ha identificado tres (03) 

buenas prácticas ejecutadas de tres (03) programadas, con lo cual demuestra un óptimo 

nivel de cumplimiento del 100%. 

 

Se identificó y se implementó las siguientes buenas prácticas: 

 

Buena Práctica N° 1: Primera línea de atención en la OD Lima y DAVICI (Dirección de 

Atención Virtual a la Ciudadanía) 
 

Se elaboró un informe prospectivo de una buena práctica relacionada a la primera línea de 

atención en la OD Lima y la DAVICI. La buena práctica impactará directamente en los 

canales de atención, debido a que están relacionados con los servicios de consultas, quejas 

y petitorios que son brindados a la ciudadanía.  

 

El informe identifica como principal problema para la Defensoría del Pueblo, la ausencia de 

una unidad orgánica enfocada en la Atención al Ciudadano que defina a nivel nacional, los 

lineamientos y protocolos para la atención al ciudadano, la ejecución del monitoreo de la 

calidad de atención; así como, la implementación y mejoramiento de la experiencia de 

usuario en los canales de atención disponibles por la institución. La buena práctica  

impactará en aspectos de estructura organizacional, calidad de atención, experiencia de 

usuario, personal operativo, capacitación, infraestructura, tecnología, registro de información 

y medición continua, con el objetivo de generar público en la ciudadanía. 

 

Buena Práctica N° 2: Procesos de selección de personal CAS y 728 
 

Se elaboró un informe prospectivo de una buena práctica relacionada a los procesos de 

selección para todas las modalidades de contratación de personal en la institución. La 

buena práctica impactará en la gestión interna para llevar a cabo los procesos de selección 

en la entidad, cambiando el proceso actual para la selección de personal; así como, 

impactando en los postulantes, principal interesado del servicio. Como primera parte de la 

buena práctica, se implementará en las contrataciones CAS y 728. 

 

Con esta buena práctica se busca que la OGDH mejore el proceso de selección, optimice el 

sistema de postulaciones SICAS, mejorar la experiencia de usuario del postulante, entre 

otras. 

 

Buena Práctica N° 3: Ficha de Actualización e incorporación en el POI 

 

El POI comprende la programación de las Actividades Operativas e Inversiones necesarias 

para ejecutar las AEI definidas en el PEI, por un período determinado, respetando el 

período de vigencia del PEI, además, establece los recursos financieros y las metas físicas 

mensuales para cada periodo anual (programación física, de costeo y financiera), en 

relación con los logros esperados de los objetivos del PEI. 

  



 

 

22 
 

 

Informe de Evaluación Anual 2023 del PEI 2020-2026 Ampliado  

 

 

En la Defensoría del Pueblo se cuenta con un Sistema de Plan Operativo Institucional (POI), 

que es una herramienta informática que permite que las Oficinas a nivel nacional registren 

su formulación de actividades y presupuesto; así como se registre la ejecución y el 

seguimiento y monitoreo del POI. Y también se registren las actualizaciones del POI, esto 

consiste en que las oficinas solicitaban al Área de Planeamiento la incorporación de nuevas 

tareas, reprogramación de tareas, entre otras; asimismo estas solicitudes de actualización 

del POI se realizaban por medio de correo electrónico o por memorandos a través del SGD, 

perdiendo la trazabilidad de la información. 

 

En ese sentido, se optimizó el proceso de actualización del POI para que las oficinas a nivel 

nacional puedan realizar el requerimiento de actualización de su POI a través del Sistema 

POI y asimismo por medio de ella realizar el seguimiento de su pedido y asimismo la 

aprobación realiza a través del Sistema POI de manera más eficiente. Por otro lado, con 

esta buena práctica se integra todo el proceso de planeamiento operativo en el Sistema 

POI, convirtiéndose en una herramienta importante del planeamiento permitiendo evidenciar 

el logro de las metas y objetivos institucionales. 

 

4.1.1 Análisis de Resultado AEI 04.01: Porcentaje de herramientas digitales 

implementadas. 

 

El indicador busca dar a conocer la cantidad de herramientas digitales 

implementadas; sean nuevas y/o modificadas respecto de la cantidad programados.  

 

Su importancia radica en mejorar la relación ciudadano-entidad, a través de 

interacciones virtuales, que antes se realizaban de forma física o presencial, 

facilitando al ciudadano un mejor servicio, lo que permite el ahorro de tiempo y dinero 

al momento de realizar una gestión ante la entidad. 

 

Correspondiente a la AEI.04.01 para el año 2023, se han implementado 36 

herramientas digitales y 01 se encuentra “en proceso”. Teniendo un alcance del 97% 

respecto a lo programado anual. 

 

En la tabla N° 01 se detalla las herramientas digitales implementadas en la institución 

durante el Año 2023. 

 

Tabla N° 01 

Cantidad de Herramientas Digitales Programadas e Implementadas y en proceso en la DP en el 

Año 2023 

Número Proyecto Estado 

1 SIDv3 -Modificaciones - REQ 018-PAD Implementado 

2 SIMCO - FASE 2 - Realizar cambios en el SIMCO No implementado 

3 Migración Plusnet: Módulos de Viáticos y Encargos - Nueva Plataforma Implementado 

4 Sistema SGD+ -Req Sistemas 004-AGDA Implementado 

5 SIGA-DP-PATRIMONIO-Req Sistemas 001-OAF-CPAT Implementado 

6 
Sistema SIMCO -Req Sistemas 001-CONFLICTOS y Memo 085-CONFLICTOS 
Simco Público Parte 1 – Registro ciudadano y acceso 

Implementado 
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7 
SIGA-DP-RRHH- Memo 1486-OGDH (06-10-2023) 
Memo 1351-OGDH (18-09-2023) - FASE 1 

Implementado 

8 Sistema SIDv3 -CAV- Req Sistemas 001-DAVICI Implementado 

9 
Sistema de Ficha de Supervisón de Penales - Varones (Rompiendo Cadenas) -  Fase 
2 

Implementado 

10 Ficha de supervisión Colegios - Fase 1 Implementado 

11 Ficha de supervisión Colegios - Fase 2 - Virtual  Implementado 

12 Sistema PLUSNET - Req Sistemas 008-OGDH (04-09-2023) - FASE 1 Implementado 

13 Desarrollo de Tablero de Mando (Dashboard) - Indicadores Misionales - Fase 2 Implementado 

14 Sistema de Seguimiento de Consultorías y Asesorías Implementado 

15 Módulo de Impresión de Etiquetas - Bienes Activos Implementado 

16 Modificación del sistema POI  Implementado 

17 Migración Módulo  de Puestos y Convocatorias Practicantes - Nueva Plataforma Implementado 

18 
Sistema de Registro de monitoreo de atención de casos ante vulneraciones, 
riesgos, amenazas y ataques de personas defensoras de derechos humanos 
(PINVES) 

Implementado 

19 Modificación del SICAS  Implementado 

20 
Sistema de Ficha de Supervisón de Penales - Mujeres (Rompiendo Cadenas) - 
Nuevo - Fase 1 

Implementado 

21 Modificación Módulo de Transparencia Implementado 

22 Desarrollo de Tablero de Mando (Dashboard) - Fase 1 Implementado 

23 SIDv3 -REQUERIMIENTO 17-PAD (13-07-2023) Implementado 

24 Sistema SIGA - Recursos Humanos Implementado 

25 SICAS - REQUERIMIENTO POR MEMORANDO 973-OGDH Implementado 

26 Servicio de Soporte Técnico Biométricos para el control de asistencia del personal Implementado 

27 Sistema de Registro de Actividades del MNPT Implementado 

28 Sistema de Información Defensorial - SID V3 - Fase 1 Implementado 

29 Sistema de Información Defensorial - SID V3 - Fase 2 Implementado 

30 Migración del POI - Nueva Plataforma Implementado 

31 Migración de Papeletas - Nueva Plataforma Implementado 

32 Sistema SGD - Modificaciones Fase 1 Implementado 

33 Sistema SGD - Modificaciones Fase 2 Implementado 

34 Sistema SGD - Modificaciones Fase 3 Implementado 

35 Modificación del SICAS Implementado 

36 Modificación del Sistema de Seguimiento de Recomendaciones Defensoriales Implementado 

37 Sistema de Teletrabajo - Nuevo Implementado 

Fuente: Oficina de Gobierno Digital, Proyectos y Tecnologías de la Información. Periodo Anual 2023 
Elaboración: Oficina de Planeamiento y Presupuesto 

 

Asimismo, la Oficina de Gobierno Digital, Proyectos y Tecnologías de la Información 

informa que el problema principal es la falta de recursos de personal para mejorar la 

atención de requerimientos de los usuarios; puesto, que el recurso humano tiene que 

hacer todas las funciones de las diferentes etapas que hay en el proceso de 

desarrollo de software, incluso, post implementación con el soporte. 

 

4.1.2 Análisis de Resultado AEI 04.02: Porcentaje de participación de servidores en 

acciones de capacitación enmarcadas en el Plan de Desarrollo de las Personas. 

 

El Plan de Desarrollo de las Personas (PDP) tiene como finalidad planificar, las acciones 

de capacitación dirigidas a los servidores de la entidad para el cierre de brechas 

identificadas, mejorando el desempeño de los servidores desarrollando sus 

competencias y capacidades a fin de contribuir al logro de los objetivos institucionales. 
 

Con respecto a la AEI.04.02, para el año 2023, el valor obtenido es producto del total de 

96 servidores capacitados en el marco del Plan de Desarrollo de las Personas (Variable 

A), entre el total de 682 servidores en la institución (Variable B); reflejando un nivel de 

cumplimiento del 21% anual. Cabe precisar que, la capacitación fue realizada del 16 al 
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23 de junio del año 2023, y trató sobre el Proceso de Selección de Personal y estuvo 

dirigido a los colaboradores que participan en los procesos de selección a nivel nacional. 

 

4.1.3 Análisis de Resultado AEI 04.02: Nivel de satisfacción laboral de los servidores 

de la Defensoría del Pueblo. 

 

La satisfacción laboral o clima laboral, se suele definir como el medio ambiente, físico y 

humano en el que se desarrolla el trabajo. Influye en la satisfacción del personal y está 

relacionado con la forma de relacionarse y la cultura de la institución. 

 

Para el año 2023 el Nivel de Satisfacción laboral de los servidores de la DP, según la 

encuesta realizada por la Oficina de Gestión y Desarrollo Humano alcanzó el 90% de 

satisfacción, lo que resulta que del total de personal encuestado (605) (Variable B), 545 

se encuentran satisfechos con la institución (Variable A); reflejando un nivel de 

cumplimiento anual del 104%. 

 

4.1.4 Análisis de Resultado AEI 04.03: Porcentaje de procesos priorizados 

optimizados 

 

El indicador cuantifica el porcentaje de procesos priorizados optimizados, definiéndose 

como un proceso eficiente en su ejecución y funcionamiento. El propósito de optimizar 

un proceso es poder reducir o eliminar tiempos, recursos innecesarios, gastos, 

obstáculos, limitaciones y errores que impiden que se obtengan los mejores resultados 

del proceso. 

 

La optimización de los procesos incluye la elaboración o formulación de las directivas o 

guías para su implementación, contribuyendo de este modo a la mejora de procesos o 

procedimientos que fortalecen la gestión institucional y la obtención de resultados.  La 

labor de optimización se enmarca en los lineamientos planteados por la Secretaria de 

Gestión Pública de la PCM, donde además define tres niveles de procesos: Proceso de 

Nivel 0; Proceso de nivel 1 y Proceso de nivel 2; sin perjuicio de ello las entidades de la 

administración pública pueden definir mayores niveles de desagregación de sus 

procesos de acuerdo a su complejidad. 

 

Según el Mapa de Procesos de la Defensoría del Pueblo, existen 17 procesos Nivel 0 y 

66 procesos Nivel 1, de los cuales en el año 2023, se optimizaron 3 procesos Nivel 1 

para el cumplimiento del indicador. 

 

Respecto a la AEI.04.03, para el año 2023, se optimizaron tres (05) procesos priorizados 

de nivel 1, respecto a los once (11) procesos priorizados Nivel 1, obteniendo una 

ejecución del 45% respecto de la meta programada anual (27%), lo que refleja un 

resultado óptimo del 167% en su nivel de cumplimiento anual. 
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Los procesos optimizados son:  

 

Proceso Optimizado N° 1: Proceso de Soporte relacionado a la Gestión 

del Depósito Legal 
 

Mediante la aprobación de la Directiva Nº 001-2023-DP/PAD "Directiva que 

regula la gestión del Depósito Legal en la Defensoría del Pueblo", con 

Resolución Administrativa N° 001-2023/DP-PAD, se estableció el nuevo 

procedimiento interno necesario para la adecuada gestión del Depósito Legal 

ante la Biblioteca Nacional del Perú, respecto de las publicaciones editadas por 

la Defensoría del Pueblo que resultan afectas a tal obligación, con la finalidad 

de uniformizar las disposiciones al interior de la entidad para garantizar el 

cumplimiento de una obligación que recae en la Defensoría del Pueblo como 

editora de publicaciones afectas. 

 

Proceso Optimizado N° 2: Proceso Misional Supervisión Defensorial  
 

Se optimizó el proceso de Supervisión Defensorial, el cual tiene como objetivo 

verificar el nivel de cumplimiento de los deberes de la administración pública y 

la adecuada prestación de los servicios públicos que garanticen los derechos 

fundamentales de la persona y la comunidad, desde un enfoque de género. 

Asimismo, el proceso está contenido en los  "Lineamientos para la Realización 

de Supervisiones Defensoriales de Alcance Nacional o Regional" aprobado 

mediante Resolución Administrativa N° 017-2023/DP-PAD estableciendo 

criterios y pautas para realizar las supervisiones defensoriales de alcance 

nacional o regional que incorporan el enfoque de género, en cumplimiento de 

las funciones institucionales. 

 

Proceso Optimizado N° 3: Proceso Misional: Proceso de Soporte 

relacionado a la contratación de Bienes y Servicios por Montos Iguales. 
 

Mediante la aprobación de la Directiva Nº 004-2023-DP/SG "Directiva para las 

contrataciones de bienes y servicios por montos iguales o inferiores a ocho 

(08) unidades impositivas tributarias-UIT, en la Defensoría del Pueblo", con 

Resolución Administrativa N° 153-2023/DP-SG, se estableció el nuevo 

procedimiento interno para impulsar el uso eficiente y eficaz de los recursos 

asignados para la contratación de bienes y servicios. 

 

Proceso Optimizado N° 4: Proceso Soporte: Recursos Humanos 
 

Mediante la aprobación de la Directiva Nº 002-2023-DP/SG, "Directiva que 

regula el procedimiento de contratación de personal bajo el régimen especial 

laboral de contratación administrativa de servicios (CAS) en la Defensoría del 

Pueblo", con Resolución de Secretaría General N°0149-2023/DP-SG, se 

optimiza el proceso de selección de personal CAS coadyuvando al 

fortalecimiento de la gestión administrativa e institucional, brindando mayor 

seguridad y celeridad en el procedimiento de CAS, así como garantizar los 
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principios de transparencia, igualdad de oportunidades y meritocracia, 

utilizando la plataforma Sistema CAS en Línea (SICAS), que gestiona y 

automatiza, de manera virtual, el procedimiento CAS en la Defensoría del 

Pueblo. 

 

Proceso Optimizado N° 5: Proceso Soporte relacionado a la Gestión del 

Control y Registro de Visitas 
 

Mediante la aprobación de la Directiva N°006-2023-DP/SG, "Directiva que 

regula el registro y control de visitas en la Defensoría del Pueblo", con 

Resolución de Secretaría General N°0202-2023/DP-SG, se optimiza el proceso 

para la utilización de la plataforma en donde se registra y publica información, 

en tiempo real, sobre las visitas que reciben los funcionarios y servidores del 

Estado, así como el motivo de las mismas, con el fin de fomentar la integridad 

y transparencia de su actuación en el cumplimiento de sus funciones. Esta 

información es pública y debe estar contenida en formato de datos abiertos 

reutilizables. 

 

 OEI .05 – PROMOVER E IMPLEMENTAR LA GESTIÓN DEL RIESGO DE DESASTRES EN 
LA INSTITUCIÓN 

 

El OEI.05 y sus acciones estratégicas institucionales corresponden a Promover e 

Implementar la Gestión del Riesgo de Desastres en la Institución el cual tiene como 

responsable de su ejecución a la Secretaría General y a la Oficina de Administración y 

Finanzas, esta última mediante el Área de Infraestructura y Seguridad Integral. 

 

El Reglamento de la Ley N°29664, Ley que crea el Sistema Nacional de la Gestión del 

Riesgo de Desastres, define el Riesgo de Desastre como la probabilidad que la población y 

sus medios de vida sufran daños y pérdidas a consecuencia de su condición de 

vulnerabilidad y el impacto de un peligro. Asimismo, define “peligro” como la probabilidad de 

que un fenómeno físico potencialmente dañino, de origen natural o inducido por la acción 

humana, se presente en un lugar específico, con una cierta intensidad y en un período de 

tiempo y frecuencia definidos. 

  

En el cuadro N° 05 se muestra los resultados de los indicadores correspondientes al Objetivo 
Estratégico Institucional 05 y de sus Acciones Estratégicas Institucionales. 
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Cuadro N° 05 
Resultado de Indicadores del OEI 05 y sus Acciones Estratégicas Institucionales 

 
 

OEI / AEI Descripción del Indicador Meta 2023 

Nivel de 
Cumpli
miento  

(%) 
(C)=(B/A

)*100 

Centro de 
Costo 

Responsabl
e del 

Indicador Código Descripción 
Nombre del 
Indicador 

Fórmula del 
Indicador 

U.M. 
Prog. 
 (A) 

Ejec.  
(B) 

OEI.05 

Promover e 
implementar la 
Gestión del Riesgo 
de Desastres en la 
Institución. 

Número de 
instrumentos 
técnicos y 
normativos para la 
Prevención y 
Reducción de 
riesgos de desastres 
aprobados. 

X = A; Dónde: 
A= Número de 
instrumentos técnicos y 
normativos para la 
Prevención y 
Reducción de riesgos 
de desastres 
aprobados. 

Número 3 2 67% SG / OAF 

Acciones Estratégicas del OEI.05 

AEI 05.01 

Fortalecimiento de 
las capacidades 
institucionales para 
el desarrollo de la 
gestión del riesgo 
de desastres en la 
Defensoría del 
Pueblo. 

Porcentaje de 
Unidades 
Orgánicas de la 
Defensoría del 
Pueblo que 
implementan las 
acciones, 
procedimientos y 
mecanismos de 
gestión con 
inclusión en GRD. 

X = A/B*100; Dónde: 
A= Número de 
Unidades Orgánicas 
de la DP que han 
cumplido con las 
metas del Plan de 
Gestión de Riesgo de 
Desastres. 
B= Número total de 
Unidades Orgánicas 
de la DP. 

Porcentaje 60% 50% 83% SG / OAF 

AEI 05.02 

Implementación del 
Plan de Preparación 
y Respuesta frente a 
la Pandemia, en 
beneficio de los 
servidores de la 
Defensoría del 
Pueblo. 

Porcentaje de la 
ejecución 
presupuestal de las 
actividades de 
preparación y 
respuesta. 

X = A/B*100; Dónde: 
A= Ejecución 
presupuestal de 
actividades de 
preparación y 
respuesta frente a la 
pandemia. 
B= Total de 
asignación de 
actividades de 
preparación y 
respuesta frente a la 
pandemia. 

Porcentaje 95% 100% 105% 
SG / OAF / 

OGDH / 
OPP 

       *El nivel de cumplimiento es el resultado del cálculo de la ejecución sobre la meta programada 
          Fuente: Ficha de Resultados de Indicadores del PEI, Período Anual 2023 

          Elaboración: Oficina de Planeamiento y Presupuesto 

 

5.1 Análisis de Resultado del indicador del OEI 05: Número de instrumentos técnicos y 

normativos para la Prevención y Reducción de riesgos de desastres aprobados. 

 

Este indicador busca desarrollar instrumentos técnicos y normativos vinculados a la 

Prevención y Reducción del Riesgo de Desastres en la Defensoría del Pueblo. Para ello, 

se han considerado las fases de la elaboración del Plan de Prevención y Reducción del 

Riesgo de Desastres sugerido por CENEPRED, las cuales contempla el: Diagnóstico y 

Formulación, Validación e Implementación, Seguimiento y Evaluación. 

 

En el marco de la formulación de normas y planes, y acciones de implementación de los 

procesos de gestión del riesgo de desastres, se realizó la actualización del Grupo de 

Trabajo de la Gestión del Riesgo de Desastres de la Defensoría del Pueblo, mediante 

Resolución Administrativa N° 039-2023 /DP; y en virtud de ello, se conformó al Equipo 

Técnico mediante Resolución Administrativa N° 090-2023/DP; el que se encontrará a 

cargo de la Elaboración de Planes Específicos de la Gestión de Riesgos de Desastres. 

Estas dos (2) documentos fueron aprobados en el año 2023, respecto de los tres (3) 

programados; resultando un nivel de cumplimiento del 67%. 
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5.1.1 Análisis de Resultado AEI 05.01: Porcentaje de Unidades Orgánicas de la 

Defensoría del Pueblo que implementan las acciones, procedimientos y 

mecanismos de gestión con inclusión en GRD. 
 

El indicador busca medir el nivel de implementación de las acciones y 

procedimientos orientados a impedir o reducir los riesgos de desastres, evitar la 

generación de nuevos riesgos y propiciar la preparación, atención, rehabilitación y 

reconstrucción, ante situaciones de desastres, y minimizar sus efectos sobre los 

recursos de la entidad. Entiéndase por instancias la Sede Central, Oficinas 

Defensoriales a nivel nacional. 
 

Como medida de acción, procedimiento o mecanismo empleado para la inclusión de 

la Gestión del Riesgo de Desastre en la Defensoría del Pueblo, se realizaron 

algunas acciones como gestionar la obtención del certificado de defensa civil a las 

oficinas. 
 

Ante ello, para el año 2023 se programó la obtención del certificado de defensa civil 

para seis (06) oficinas las cuales son: 

 

- La Oficina Defensorial de Arequipa 

- La Oficina Defensorial de Ica 

- La Oficina Defensorial de Loreto 

- La Oficina Defensorial de Moquegua 

- La Oficina Defensorial de Huancavelica 

- El Módulo Defensorial de Huanta 

 

De las cuales se pudo gestionar para el año 2023 la obtención de los certificados a 

03 Oficinas y/o Módulos Defensoriales, que se mencionan a continuación: 
 

 Oficina Defensorial de Moquegua. 

 Oficina Defensorial de Huancavelica. 

 Módulo Defensorial de Huanta. 

 

Dichos esfuerzos lograron alcanzar un nivel de ejecución del 50%, obteniendo un 

nivel de cumplimiento anual del 83%. 
 

 

5.1.2 Análisis de Resultado AEI 05.02: Porcentaje de la ejecución presupuestal de 

las actividades de preparación y respuesta. 

 

Este indicador permite conocer el nivel de ejecución presupuestal otorgada para las 

actividades de preparación y respuesta frente a la presencia y propagación del 

coronavirus declarado como emergencia sanitaria por el Gobierno Nacional 

mediante D.S Nº 016-2022-PCM y puesto fin mediante D.S. Nº 130-2022-PCM.  
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Producto de la Pandemia del COVID-19, la Defensoría del Pueblo dispuso diversas 

medidas para contrarrestar el contagio en los servidores públicos y en los 

ciudadanos que acudían a la Sede Central y Órganos Desconcentrados. 

 

Una medida fue la asignación de Recursos Financieros, puesto que la Defensoría 

del Pueblo cuenta con un presupuesto institucional por Recursos Ordinarios, los 

recursos fueron priorizados para el presente año de acuerdo a los requerimientos 

de las áreas usuarias para la ejecución de actividades preventivas para la 

mitigación de los efectos del COVID-19. 

 

Durante el año 2023, se programó a la DP un presupuesto de S/ 5,089 con la 

finalidad de realizar las tareas correspondientes a contrarrestar el COVID-19, del 

cual se ejecutó un total de S/ 5,089 obteniendo una ejecución del 100% respecto a 

lo programado anual (95%), y alcanzando un nivel de cumplimiento del 105%. 

 

2.2 Aplicación de las recomendaciones para mejorar la implementación de los OEI y AEI 
 

Al respecto, durante el año 2023 se realizó las siguientes acciones: 

 

- Se realizó las coordinaciones oportunas con las unidades orgánicas de la institución con 

la finalidad de cumplir con los indicadores de los OEI y AEI 

- Reuniones de coordinación con la Jefatura de Planeamiento, con la finalidad de brindar 

un mejor servicio a las unidades orgánicas. 
 

La información detallada se encuentra en los cuadros del 06 al 10 del presente documento. 

 

 

3. CONCLUSIONES 
 

 

 Con respecto al nivel de cumplimiento de los Objetivos Estratégicos Institucionales del Plan 

Estratégico Institucional 2020-2026 ampliado, de los cinco (05) objetivos estratégicos 

institucionales, tres (3) superan un nivel de cumplimiento del 90%. 

 

 Estos tres (3) indicadores (>=90%) corresponden a: i) el primero se relaciona a la promoción 

de los derechos fundamentales, alcanzando un nivel de cumplimiento óptimo del 120%, i) el 

segundo indicador en relación la defensa de los derechos, obtuvo un nivel de cumplimiento 

adecuado del 92%; y iii) el tercer indicador de buenas prácticas durante el año 2023 ejecutó 

tres (03) de los tres (3) programados, obteniendo un nivel de cumplimiento del 100% anual. 

 

 Los otros dos (2) indicadores (<90%), i) en relación al porcentaje de gestiones por 

recomendación formulada mediante documentos defensoriales, obtuvo que al menos se 

realizó una gestión (1.20) por recomendación presentada en los informes defensoriales, es 

decir, se realizaron 765 gestiones para un total de 637 recomendaciones; reflejando que el 

número de gestiones supera la cantidad de recomendaciones; pese a ello, el indicador 
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alcanzó un nivel de cumplimiento del 40%. ii) En el caso del indicador referente a la Gestión 

de riesgos de desastres, en el año 2023 se realizó la actualización del Grupo de Trabajo 

(Resolución Administrativa N° 039-2023 /DP), dando pie a la conformación del Equipo 

Técnico (Resolución Administrativa N° 090-2023/DP); alcanzando un nivel de cumplimiento 

del 67% anual. 

 

 Con respecto al nivel de cumplimiento de las Acciones Estratégicas, de las catorce (14) 

acciones estratégicas que cuenta con quince (15) indicadores, catorce (14) de sus 

indicadores superaron un nivel de cumplimiento del 80%, lográndose incluso sobrepasar la 

meta programada anual en la mayoría de ellos, el cual refleja un nivel de cumplimiento 

satisfactorio para el año 2023. Asimismo, el indicador de participación de servidores en 

acciones de capacitación enmarcadas en el PDP, alcanzó un nivel de cumplimiento del 21% 

respecto a la programación anual; dado que, se realizó una capacitación en el mes de junio. 

 

 Por último, en el Anexo se muestra la ejecución de los indicadores del año 2023, respecto a 

la meta anual programada y su nivel de cumplimiento, por Objetivo Estratégico Institucional 

(Cuadro N° 11 y Acción Estratégica Institucional (Cuadro N°12). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

31 
 

 

Informe de Evaluación Anual 2023 del PEI 2020-2026 Ampliado  

 

 
 

4. RECOMENDACIONES 
 

En los siguientes cuadros se brindan las recomendaciones brindadas por los responsables 

de los indicadores de los Objetivos Estratégicos y Acciones Estratégicas del PEI; asimismo, se 

incluye en el cuadro a las áreas involucradas que contribuyen al resultado de los 

indicadores: 

4.1  Recomendaciones del OEI.01 y sus Acciones Estratégicas: En el cuadro N° 06 se 

detalla: 
 

 
 

Cuadro N° 06: 
Recomendaciones del OEI 01 y sus Acciones Estratégicas Institucionales 

OEI/AEI 
Descripción del Indicador 

 

Meta 2023 Nivel 
Cumplimient

o* 
(%) 

Responsable Recomendaciones 
Código Descripción 

Prog. 
 (A) 

Ejec.  
(B) 

OEI.01 
Fortalecer la defensa de los Derechos 
fundamentales de la población. 

Porcentaje de atenciones a la 
población en condición de 
mayor vulnerabilidad 

25% 23% 92% 

PAD 
(OD/MD/Programas de 
Personas Privadas de 

Libertad) 

 
Respecto a los resultados obtenidos del 
Objetivo Estratégico N° 1 y acciones 
estratégicas, en lo que va del año se 
igualo la meta anual  programada, sin 
embargo, para asegurar el cumplimiento 
de la meta de estos indicadores, se 
propone lo siguiente: 
 

1.  Con la finalidad de mejorar los 
resultados del presente indicador y 
llegar a la población en condiciones 
de mayor vulnerabilidad, se  
continuará con el monitoreo del 
registro de los expedientes en el SID 
a cargo de las oficinas y módulos 
defensoriales. Asimismo, propiciar la 
comunicación entre los órganos de 
línea y las oficinas desconcentradas 
respecto a las líneas de trabajo que 
tienen a su cargo, respecto al 
OEI.01 se sugiere continuar con el 
monitoreo del registro expedientes a 
cargo de las Oficinas y Módulos 
Defensoriales y Propiciar la 
comunicación entre los órganos de 
línea y Oficinas Desconcentradas, 
respecto a las líneas de trabajo que 
tienen a su cargo.     

2. Respecto a la AEI.01.01 se 
recomienda realizar seguimiento y 
acompañamiento a las oficinas y 
módulos defensoriales que registran 
menores resultados en la evaluación 
del indicador,  con la finalidad de 
registrar mejores resultados. 
Asimismo, remitir comunicaciones al 
personal para mejorar la aplicación 
del artículo 48°  del Protocolo de 
Actuaciones Defensoriales. 

3. Un porcentaje tan alto de 
satisfacción responde al esfuerzo 
para brindar un buen servicio a la 
población a través de la adecuada 
atención de los casos presentados 
en todas nuestras sedes 
institucionales. Sin embargo se debe 
continuar con los conductores de 
calidad, trato, información brindada, 
accesibilidad sostenibles en el 
tiempo, así como ampliar la 
encuesta a otros canales de 
atención ,y plantear acciones de 
mejora continua para ser 
introducidas en la planificación 
operativa con presupuesto, como 
fortalecimiento de capacidades a 
través de un programa de inducción 
y capacitaciones transversales. 

AEI.01.01 
Gestión de Quejas en defensa de los 
Derechos fundamentales en beneficio 
de la población. 

Porcentaje de quejas fundadas 
con recomendación acogida y 
acogida parcialmente 

82% 84% 102% 

PAD 
(OD/MD/Programas de 
Personas Privadas de 

Libertad) 

AEI.01.02 
Servicio eficiente en la atención de 
casos en defensa de los Derechos 
fundamentales del ciudadano. 

Nivel de satisfacción de la 
atención brindada al ciudadano 
en las oficinas a nivel nacional. 

30% 87% 290% 

 
PAD 

(OD/MD) 
 

AEI.01.03 

Acción Itinerante Defensorial (AID) en 
distritos en situación de pobreza, en 
beneficio de las personas y la 
comunidad 

Porcentaje de distritos en 
situación de pobreza atendidos 
en la Acción Itinerante 
Defensorial. 

66% 84% 127% 
DCT 

(OD/MD) 
 

       Fuente: Ficha de Resultados de Indicadores del PEI, Período Anual 2023 
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4.2 Recomendaciones del OEI.02 y sus Acciones Estratégicas: En el cuadro N° 07 se 

detalla: 

Cuadro N° 07 
Recomendaciones del OEI 02 y sus Acciones Estratégicas Institucionales 

 

OEI/AEI 

Descripción del Indicador 

Meta 2023 Nivel de 
Cumplimiento*  

(%) 
Responsable Recomendaciones 

Código Descripción 
Prog. 
 (A) 

Ejec.  
(B) 

OEI.02 
Fortalecer la promoción de Derechos 
fundamentales en beneficio de la 
población y la comunidad. 

Número de personas 
informadas sobre sus 
Derechos en las actividades 
de Promoción. 

197,000 235,509 120% 

DCT 
(OD/MD/Adjun./

Programas/ 
Dirección de 
Mecanismo 

 

Respecto a los resultados obtenidos 
del Objetivo Estratégico N° 2 y 
acciones estratégicas y a fin de 
asegurar el cumplimiento de la meta de 
estos indicadores, la Dirección de 
Coordinación Territorial propone lo 
siguiente  
 
1. Mejorar la calidad de la información 
del registro de las APD en la ficha de 
monitoreo por parte de las Oficinas, 
que es la fuente de donde se extraen 
las cifras oficiales de la Defensoría del 
Pueblo. 
 
2. Lograr un mejor registro de las APD 

realizadas. 

AEI.02.01 
Promoción de Derechos en Alianzas 
Estratégicas con otras instituciones en 
beneficio de la población. 

N° de personas informadas 
sobre sus Derechos en 
actividades de Promoción en 
Alianzas Estratégicas con 
Instituciones del Estado y 
sociedad civil. 

118,200 160,715 136% 

DCT 
(OD/MD/Adjun./

Programas/ 
Dirección de 
Mecanismo) 

 

AEI.02.02 
Promoción de Derechos en actividades 
organizadas por la Defensoría del 
Pueblo en beneficio de la población. 

N° de personas informadas 
sobre sus Derechos en 
actividades de Promoción 
organizadas por la DP. 

78,800 74,794 95% 

DCT 
(OD/MD/Adjun./

Programas/ 
Dirección de 
Mecanismo) 

 

      *El nivel de cumplimiento es el resultado del cálculo de la ejecución sobre la meta programada 

      Fuente: Ficha de Resultados de Indicadores del PEI, Período Anual 2023 

                                Elaboración: Oficina de Planeamiento y Presupuesto 

 

 

4.3  Recomendaciones del OEI.03 y sus Acciones Estratégicas: En el cuadro N° 08 se 

detalla: 

 
Cuadro N° 08 

Recomendaciones del OEI 03 y sus Acciones Estratégicas Institucionales 
 

OEI / AEI 

Descripción del Indicador 

Meta 2023 Nivel de 
Cumplimiento* 

(%) 
Responsable Recomendaciones 

Código Descripción 
Prog. 
 (A) 

Ejec. 
(B) 

OEI.03 
Contribuir a la implementación de las 
recomendaciones y los acuerdos de diálogo 
en beneficio de la población y comunidad. 

Proporción de gestiones 
por recomendación 
formulada mediante 
documentos defensoriales. 

3 1.20 40% 
PAD / Adjuntías 

/Programas 
/Mecanismo 

Respecto a los resultados obtenidos del 
Objetivo Estratégico n°3 y acciones 
estratégicas y a fin de asegurar el 
cumplimiento de la meta de estos indicadores, 
se propone lo siguiente:  
 
1. Respecto al OEI.03, se debe impulsar las 
acciones de comunicaciones y capacitaciones 
con el personal a cargo del registro la finalidad 
de mejorar e incrementar el registro del 
número de gestiones por recomendación. Esta 
acción tiene como objetivo garantizar una 
mayor efectividad en el logro de los objetivos. 
 
2. En la AEI.03.04 la Adjuntía para la 
prevención de conflictos sociales y la 
gobernabilidad sugiere evaluar la posibilidad 
de considerar otro indicador del que se tenga 
mayor control y no depender de terceros. 

AEI. 03.01 
Supervisión permanente a entidades del 
Estado y empresas de servicios públicos. 

Porcentaje de temas 
prioritarios en las 
supervisiones. 

76.50% 91.30% 119% 

PAD /OD/MD 
Adjuntías / 

Dirección de 
Mecanismo/ 
Programas / 

AEI. 03.02 

Seguimiento y evaluación permanente de 
las actuaciones de persuasión para 
implementación de recomendaciones, en 
beneficio de la comunidad. 

Porcentaje de temas 
priorizados en los 
documentos defensoriales 
emitidos por adjuntías y 
programas. 

31% 62% 200% 

PAD / Adjuntías 
/ Programas / 
Dirección de 
Mecanismo 

AEI. 03.03 

Documentos defensoriales que contribuyen 
al diseño, implementación y evaluación de 
políticas públicas y de gestión pública, en la 
defensa de Derechos fundamentales de las 
personas y la comunidad. 

Cantidad de documentos 
defensoriales registrados 
en el Sistema de Registro y 
Seguimiento de 
Recomendaciones. 

40 199 498% 

PAD / Adjuntías 
/ Programas / 
Dirección de 
Mecanismo 

AEI. 03.04 
Intervención estratégica en conflictos 
sociales en defensa de los Derechos de las 
personas y la comunidad. 

Porcentaje de conflictos 
sociales en diálogo con 
participación de la DP. 

86% 82% 95% 
APCSG 
(OD/MD) 

 

*El nivel de cumplimiento es el resultado del cálculo de la ejecución sobre la meta programada 

Fuente: Ficha de Resultados de Indicadores del PEI, Período Anual 2023 

Elaboración: Oficina de Planeamiento y Presupuesto 
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4.4  Recomendaciones del OEI.04 y sus Acciones Estratégicas: En el cuadro N° 09 se 

detalla: 

 
Cuadro N° 09 

Recomendaciones del OEI 04 y sus Acciones Estratégicas Institucionales 
 

OEI/AEI 
Descripción del 

Indicador 

Meta 2023 Nivel de 
Cumpimiento  

(%) 
Responsable Recomendaciones 

Código Descripción 
Prog. 
 (A) 

Ejec.  
(B) 

OEI.04 
Promover la Modernización de la 
Gestión Institucional. 

Número de buenas 
prácticas identificadas en 
gestión institucional 

3 3 100% 

OPP 
(Unidades 
Orgánicas) 

 

Respecto a los resultados obtenidos del 
Objetivo Estratégico n°4 y acciones 
estratégicas y a fin de asegurar el 
cumplimiento de la meta de estos 
indicadores, se recomienda lo siguiente: 
 
1. Respeto al OEI.04 se recomienda 

completar en los siguientes periodos el 
número de buenas prácticas 
identificadas en la gestión institucional 

2. Respecto a la AEI.04.01 Se sugiere 
solicitar personal adicional 
permanente, para el equipo de 
Desarrollo de Sistemas de la OGDPTI, 
para su fortalecimiento y mejorar los 
tiempos de respuesta de atención a los 
requerimientos de los usuarios. 

3. Respecto a la AEI 04.02 (Porcentaje de 
participación de servidores en acciones 
de capacitación enmarcadas en el 
PDP); se recomienda priorizar y 
asegurar el presupuesto para la 
capacitación del personal. 

4. Respecto a la AEI 04.03 (Porcentaje de 
procesos priorizados optimizados); se 
recomienda culminar con el proceso 
misional: Atención de Casos que 
comprende los servicios de consultas, 
quejas y petitorios, 

AEI.04.01 
Instrumentos de gobierno digital 
implementados para el óptimo 
desarrollo de la gestión institucional. 

Porcentaje de 
herramientas digitales 
implementadas 

100% 97% 97% 

OGDPTI 
(Unidades 
Orgánicas) 

 

 
AEI.04.02 

Fortalecimiento de capacidades y 
bienestar permanente para los 
servidores de la Defensoría del Pueblo. 

Porcentaje de 
participación de 
servidores en acciones de 
capacitación enmarcadas 
en el PDP. 

66% 14% 21% 

OGDH 
(Unidades 
Orgánicas) 

 

Nivel de satisfacción 
laboral de los servidores 
de la DP 

87% 90% 104% 

OGDH 
(Unidades 
Orgánicas) 

 

AEI.04.03 
Gestión de procesos internos 
optimizados en los diferentes sistemas 
administrativos de la entidad 

Porcentaje de procesos 
priorizados optimizados. 

27% 45% 167% 

OPP 
(Unidades 
Orgánicas) 

 

*El nivel de cumplimiento es el resultado del cálculo de la ejecución sobre la meta programada 
     Fuente: Ficha de Resultados de Indicadores del PEI, Período Anual 2023 

    Elaboración: Oficina de Planeamiento y Presupuesto. 

 

 

 

4.5  Recomendaciones al OEI.05 y sus Acciones Estratégicas: En el cuadro N° 10 se 

detalla: 
 

 

Cuadro N° 10 
Recomendaciones al  OEI 05 y sus Acciones Estratégicas Institucionales 

 

OEI/AEI 

Descripción del Indicador 

Meta 2023 Nivel de 
Cumplimiento  

(%) 
Responsable Recomendaciones 

Código Descripción 
Prog. 
 (A) 

Ejec.  
(B) 

OEI.05 
Promover e implementar la Gestión 
del Riesgo de Desastres en la 
Institución. 

Número de instrumentos 
técnicos y normativos para 
la Prevención y Reducción 
de riesgos de desastres 
aprobados. 

3 2 67% 
        OAF 
(Infraestructura) 
 

Respecto a los resultados obtenidos del 
Objetivo Estratégico N°5 y acciones 
estratégicas y a fin de asegurar el 
cumplimiento de la meta de estos 
indicadores, se recomienda  lo siguiente  
 
1. Es urgente priorizar la 

implementación de la Gestión de 
Riesgos de Desastre en la 
Defensoría del Pueblo, a través de 
Área de Infraestructura y Seguridad 
Integral, quien tiene la función de 

AEI.05.01 

Fortalecimiento de las capacidades 
institucionales para el desarrollo de 
la gestión del riesgo de desastres en 
la Defensoría del Pueblo. 

Porcentaje de Unidades 
Orgánicas de la Defensoría 
del Pueblo que implementan 
las acciones, procedimientos 
y mecanismos de gestión 
con inclusión en GRD. 

60% 50% 83% 

OAF 
(Infraestructura/ 

Unidades 
Orgánicas) 
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OEI/AEI 

Descripción del Indicador 

Meta 2023 Nivel de 
Cumplimiento  

(%) 
Responsable Recomendaciones 

Código Descripción 
Prog. 
 (A) 

Ejec.  
(B) 

AEI.05.02 

Implementación del Plan de 
Preparación y Respuesta frente a la 
Pandemia, en beneficio de los 
servidores de la Defensoría del 
Pueblo. 

Porcentaje de la ejecución 
presupuestal de las 
actividades de preparación y 
respuesta. 

95% 100% 105% 

OAF 
(Infraestructura/ 

Unidades 
Orgánicas) 

 

“Planificar, organizar, ejecutar, 
supervisar y evaluar las acciones de 
la gestión de riesgos de la entidad”. 
 

2. Elaborar y presentar el Plan de 
prevención y reducción de riesgo de 
desastres. 

 
3. Debido al descenso de contagios del 

COVID-2019, se sugiere replantear 
la programación de actividades, 
tareas y presupuesto asignado. 

 
4. Revisar el número de personal del 

Área de Infraestructura y Seguridad 
Integral y si es el óptimo para el 
adecuado desarrollo de las labores. 

*El nivel de cumplimiento es el resultado del cálculo de la ejecución sobre la meta programada 
 Fuente: Ficha de Resultados de Indicadores del PEI, Período Anual 2023 

 Elaboración: Oficina de Planeamiento y Presupuesto 

 

 

5. ANEXO 

Cuadro N° 11 
 Cumplimiento de los Objetivos Estratégicos Institucionales del año 2023 

 
 

OEI / AEI 
Descripción del Indicador Meta 2023 Nivel de 

Cumplimiento  
(%) 

(C)=(B/A)*100 

Centro de Costo 
Responsable del Indicador 

Código Descripción 
Nombre del 
indicador 

Fórmula del Indicador U.M. 
Prog.  

(A) 
Ejec. 
(B) 

OEI.01 

Fortalecer la 
defensa de los 
Derechos 
fundamentales de 
la población 

Porcentaje de 
atenciones a la 
población en 
condición de mayor 
vulnerabilidad. 

X = A/B*100; Dónde: 
A= Total de atenciones 
vinculadas a salud, 
educación y competencias 
municipales con registro de 
grupos vulnerables en el 
SID. 
B= Total de atenciones con 
registro de grupo 
vulnerables en el SID. 

Porcentaje 25% 23% 92% PAD / OD / MD 

OEI.02 

Fortalecer la 
promoción de 
Derechos 
fundamentales en 
beneficio de la 
población y la 
comunidad. 

Número de 
personas 
informadas sobre 
sus Derechos en las 
actividades de 
Promoción. 

X = A; Dónde: 
A= Número de personas 
informadas sobre sus 
Derechos en las 
actividades de Promoción. 

 

Número 
 

197,000 
 

235,509 120% 
 
 

DCT / OPP / OD / MD 

OEI.03 

Contribuir a la 
implementación de 
las 
recomendaciones 
y los acuerdos de 
diálogo en 
beneficio de la 
población y 
comunidad. 

Proporción de 
gestiones por 
recomendación 
formulada mediante 
documentos 
defensoriales. 

X = A/B; Dónde: 
A= Total de gestiones 
realizadas por una 
adjuntía, programa y 
mecanismo para el 
cumplimiento de las 
recomendaciones 
B= N° de 
recomendaciones viables 
formuladas mediante 
documentos defensoriales 

Número 3 1.20 40% 
PAD / Adjuntías / Programas 

/ Mecanismo 
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OEI / AEI 
Descripción del Indicador Meta 2023 Nivel de 

Cumplimiento  
(%) 

(C)=(B/A)*100 

Centro de Costo 
Responsable del Indicador 

Código Descripción 
Nombre del 
indicador 

Fórmula del Indicador U.M. 
Prog.  

(A) 
Ejec. 
(B) 

OEI.04 

Promover la 
Modernización de 
la Gestión 
Institucional. 

Número de buenas 
prácticas 
identificadas en la 
Gestión 
Institucional. 

X = A; Dónde:  
A= Número de Buenas 
prácticas identificadas en 
gestión institucional. 

Número 3 3 100% SG / OPP 

OEI.05 

Promover e 
implementar la 
Gestión del Riesgo 
de Desastres en la 
Institución. 

Número de 
instrumentos 
técnicos y 
normativos para la 
Prevención y 
Reducción de 
riesgos de desastres 
aprobados. 

X = A; Dónde: 
A= Número de 
instrumentos técnicos y 
normativos para la 
Prevención y Reducción de 
riesgos de desastres 
aprobados. 

Número 3 2 67% SG / OAF 

       *El nivel de cumplimiento es el resultado del cálculo de la ejecución sobre la meta programada 
            Fuente: Ficha de Resultados de Indicadores del PEI, Período Anual 2023 
                                  Elaboración: Oficina de Planeamiento y Presupuesto 

 
Cuadro N° 12 

Cumplimiento de las Acciones Estratégicas Institucionales del año 2023 
 

OEI / AEI 
Descripción del Indicador Meta 2023 

Nivel de 
Cumplimient

o  (%) 
(C)=(B/A)*10

0 

Centro de Costo 
Responsable 
del Indicador 

Código Descripción Nombre del Indicador Fórmula del Indicador U.M. 
Prog. 

(A) 
Ejec. 
(B) 

AEI. 01.01 

Gestión de Quejas en 
defensa de los 
Derechos 
fundamentales en 
beneficio de la 
población. 

Porcentaje de quejas 
fundadas con 
recomendación 
acogida y acogida 
parcialmente. 

X = A/B*100; Dónde: 
A= Número de quejas fundadas 
con recomendación acogida y 
acogida parcialmente 
B=Número de quejas fundadas 
con recomendación 

Porcentaje 82% 84% 102% PAD / OD / MD 

AEI. 01.02 

Servicio eficiente en la 
atención de casos en 
defensa de los 
Derechos 
fundamentales del 
ciudadano. 

Nivel de satisfacción 
de la atención 
brindada al ciudadano 
en las oficinas a nivel 
nacional.  

X = A/B*100; Dónde: 
A= Total de ciudadanos 
encuestados satisfechos. 
B= Total de ciudadanos 
encuestados 

Porcentaje 30% 87% 290% PAD / OD / MD 

AEI. 01.03 

Acción Itinerante 
Defensorial (AID) en 
distritos en situación de 
pobreza, en beneficio 
de las personas y la 
comunidad. 

Porcentaje de distritos 
en situación de 
pobreza atendidos en 
la Acción Itinerante 
Defensorial. 

X = A/B*100; Dónde: 
A= Total de distritos en situación 
de pobreza atendidos en la 
Acción Itinerante Defensorial. 
B= Total de distritos atendidos 

Porcentaje 66% 84% 127% 
DCT / OPP / OD 

/ MD 

AEI. 02.01 

Promoción de 
Derechos en Alianzas 
Estratégicas con otras 
instituciones en 
beneficio de la 
población. 

N° de personas 
informadas sobre sus 
Derechos en 
actividades de 
Promoción en 
Alianzas Estratégicas 
con Instituciones del 
Estado y sociedad 
civil. 

X = A; Dónde: 
A= Número de personas 
informadas sobre sus Derechos 
en actividades de Promoción 
organizadas en Alianzas 
Estratégicas con instituciones 
del Estado y la sociedad civil. 

Número 118,200 160,715 136% 
DCT / OPP / OD 

/ MD 

AEI. 02.02 

Promoción de 
Derechos en 
actividades 
organizadas por la 
Defensoría del Pueblo 
en beneficio de la 
población. 

N° de personas 
informadas sobre sus 
Derechos en 
actividades de 
Promoción 
organizadas por la DP. 

X = A; Dónde: 
A= Número de personas 
informadas sobre sus Derechos 
en actividades de Promoción 
organizadas por la DP. 

Número 78,800 74,794 95% 
DCT / OPP / OD 

/ MD 

AEI. 03.01 

Supervisión 
permanente a 
entidades del Estado y 
empresas de servicios 
públicos. 

Porcentaje de temas 
prioritarios en las 
supervisiones. 

X = A/B*100; Dónde: 
A= Número de temas prioritarios 
supervisados. 
B= Total de temas en general 
supervisados. 

Porcentaje 76.50% 91.30% 119% 
PAD / Adjuntías 
/ Programas / 

OD / MD 

AEI. 03.02 

Seguimiento y 
evaluación permanente 
de las actuaciones de 
persuasión para 
implementación de 
recomendaciones, en 
beneficio de la 
comunidad. 

Porcentaje de temas 
priorizados en los 
documentos 
defensoriales emitidos 
por adjuntías y 
programas. 

X = A/B*100; Dónde: 
A= Número de temas prioritarios 
desarrollados en los 
documentos defensoriales. 
B= Total de temas desarrollados 
en los documentos defensoriales 

Porcentaje 31% 62% 200% 
PAD / Adjuntías 
/ Programas / 
Mecanismo 
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OEI / AEI 
Descripción del Indicador Meta 2023 

Nivel de 
Cumplimient

o  (%) 
(C)=(B/A)*10

0 

Centro de Costo 
Responsable 
del Indicador 

Código Descripción Nombre del Indicador Fórmula del Indicador U.M. 
Prog. 

(A) 
Ejec. 
(B) 

AEI. 03.03 

Documentos 
defensoriales que 
contribuyen al diseño, 
implementación y 
evaluación de políticas 
públicas y de gestión 
pública, en la defensa 
de Derechos 
fundamentales de las 
personas y la 
comunidad. 

Cantidad de 
documentos 
defensoriales 
registrados en el 
Sistema de Registro y 
Seguimiento de 
Recomendaciones. 

X = A; Dónde: 
A= Número documentos 
registrados en el Sistema de 
Registro y Seguimiento de 
Recomendaciones 

Número 40 199 498% 
PAD / Adjuntías 
/ Programas / 
Mecanismo 

AEI. 03.04 

Intervención 
estratégica en 
conflictos sociales en 
defensa de los 
Derechos de las 
personas y la 
comunidad. 

Porcentaje de 
conflictos sociales en 
diálogo con 
participación de la DP. 

X = A/B*100; Dónde: 
A= Número de conflictos 
sociales en diálogo con 
participación de la DP. 
B= Total de conflictos sociales 
en diálogo. 

Porcentaje 86% 82% 95% APCSG 

AEI. 04.01 

Instrumentos de 
gobierno digital 
implementados para el 
óptimo desarrollo de la 
gestión institucional. 

Porcentaje de 
herramientas digitales 
implementadas. 

X = A/B*100, Dónde: 
A= Número de herramientas 
digitales implementadas 
B= Total de herramientas 
digitales programadas 

Porcentaje 100% 97% 97% SG / OGDPTI 

 
 
 
AEI. 04.02 

Fortalecimiento de 
capacidades y 
bienestar permanente 
para los servidores de 
la Defensoría del 
Pueblo.  

Porcentaje de 
participación de 
servidores en 
acciones de 
capacitación 
enmarcadas en el 
PDP. 

X = A/B*100, Dónde: 
A= Total de servidores 
capacitados en el marco del 
Plan de Desarrollo de 
Personas. 
B= Total de servidores de la 
institución. 

Porcentaje 66% 14% 21% OGDH 

Nivel de satisfacción 
laboral de servidores 
de la DP 

X = A/B*100, Dónde: 
A= Total de Servidores 
satisfechos laboralmente. 
B= Total de Servidores 
encuestados. 

Porcentaje 87% 90% 104% OGDH 

AEI. 04.03 

Gestión de procesos 
internos optimizados 
en los diferentes 
sistemas 
administrativos de la 
entidad. 

Porcentaje de 
procesos priorizados 
optimizados. 

X = A/B * 100, Dónde: 
A= Número de procesos 
priorizados optimizados de 
Nivel 1 
B = Total de procesos 
priorizados Nivel 1 

Porcentaje 
 

27% 

 
 

45% 
 

 
167% 

SG / OPP 

AEI 05.01 

Fortalecimiento de las 
capacidades 
institucionales para el 
desarrollo de la gestión 
del riesgo de desastres 
en la Defensoría del 
Pueblo. 

Porcentaje de 
Unidades Orgánicas 
de la Defensoría del 
Pueblo que 
implementan las 
acciones, 
procedimientos y 
mecanismos de 
gestión con inclusión 
en GRD. 

X = A/B*100; Dónde: 
A= Número de Unidades 
Orgánicas de la DP que han 
cumplido con las metas del Plan 
de Gestión de Riesgo de 
Desastres. 
B= Número total de Unidades 
Orgánicas de la DP. 

Porcentaje 60% 50% 83% SG / OAF 

AEI 05.02 

 

Implementación del 
Plan de Preparación y 
Respuesta frente a la 
Pandemia, en beneficio 
de los servidores de la 
Defensoría del Pueblo. 

Porcentaje de la 
ejecución 
presupuestal de las 
actividades de 
preparación y 
respuesta. 

X = A/B*100; Dónde: 
A= Ejecución presupuestal de 
actividades de preparación y 
respuesta frente a la pandemia. 
B= Total de asignación de 
actividades de preparación y 
respuesta frente a la pandemia. 

Porcentaje 95% 100% 105% 
SG / OAF 
/OGDH 
/OPP 

 *El nivel de cumplimiento es el resultado del cálculo de la ejecución sobre la meta programada 
                                         Fuente: Ficha de Resultados de Indicadores del PEI, Período Anual 2023 
                                         Elaboración: Oficina de Planeamiento y Presupuesto 
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